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NIM  : 90100116026 
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Tabungan Ib Hasanah BNI Syariah Cabang Makassar) 
 
Penelitian ini dilakukan dengan tujuan melihat pengaruh dari kualitas 
pelayanan yang telah diterapkan terhadap kepuasan dari nasabah bank BNI Syariah 
cabang Makassar dengan pengukuran menggunakan Model CARTER dimana metode 
ini terdiri dari enam dimensi yaitu compliance, assurance ,reliability, tangibles, 
emphaty, dan responsiveness.  
Kemudian, Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan 
angket/kuesioner dengan menggunakan populasi seluruh nasabah Bank BNI Syariah 
cabang Makassar dan sampel yang dipilih sebanyak 100 responden berdasarkan 
rumus slovin. Metode penelitian yang digunakan adalah analisis regresi linier 
berganda (multiple regression analysis) dengan menggunakan bantuan software IBM 
SPSS versi 21.  
Hasil penelitian yang diperoleh menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 
Tegible dan Emphaty memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan nasabah. 
Sedangkan compliance, assurance, Relibility dan Responsiviness kurang berpengaruh 
positif signifikan terhadap kepuasan nasabah hal ini disebabkan pengaplikasian yang 
dilakukan oleh bank belum maksimal . Tapi jika dilihat Model CARTER secara 
keselurahan memiliki pengaruh yang siginifikan terhadap kepuasan nasabah dengan 
nilai sebesar 56,1%.   







A. Latar Belakang 
Di era kompetitif saat ini, dalam dunia usaha terjadi persaingan yang tidak 
lagi dapat dihindari. Baik usaha yang bergerak dalam bidang jasa atau usaha yang 
bergerak dibidang barang, dalam hal ini setiap perusahaan diharapkan mampu 
memperoleh keuntungan yang maksimal dengan memberikan pelayanan yang terbaik 
bagi setiap pelanggannya. Perusahaan harus mampu untuk memahami dan memenuhi 
kebutuhan masyarakat yang semakin beragam dan kompleks. Dimana dalam 
masyarakat yang heterogen pasti menginginkan kualitas barang yang bermutu dan 
pelayanan yang berkualitas. Pelayanan yang berkualitas dimulai dari kebutuhan yang 
kemudian berakhir dengan persepsi setiap pelanggan.
1
 
Menuerut Thio dalam menghadapi tuntutan pelanggan yang beragam setiap 
perusahaan diwajibakan untuk dapat memprioritaskan kepuasan pelanggan agar dapat 
bertahan dalam persaingan dan mampu menguasai mangsa pasar. Dengan nilai 
sebagai sintesa disejumlah hal diantaranya adalah kualitas pelayanan dan kepuasan 
pelanggan.
2
 Dalam menunjang keberlangsungan operasional dari suatu perusahaan 
kepuasan pelanggan adalah suatu hal yang penting. 
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Menurut Tjiptono dan Diana, istilah kepuasan pelanggan (customer 
satisfaction) Menjadi keharusan dalam setiap perumusan visi, misi, tujuan, kredo, 
maupun moto organisasi baik perusahaan bisnis maupun lembaga nirlaba.
3
 Bagi suatu 
perusahaan kepuasan pelanggan itu penting, Menurut Schnaar, dalam Tjiptono 
kepuasan pelanggan akan memberikan awal yang baik untuk pembelian berulang 
yang kemudian terciptanya loyalitas nasabah serta adanya rekomendasi kepada orang 
lain dari mulut ke mulut, sehingga akan tercipta nasabah baru.
4
 Terkait tentang 
pelayanan kualitas jasa terdapat dalm firman Allah SWT dalam Al- Quran surah Al-
baqarah ayat 267 sebagai berikut :  
 
ا َٖ أَُّٝ
َٰٓ َِ ٱ َٝ  َٰٓ٘  ىَِّزٝ ُْ ٍَ َِ َءا ٍِّ آَٰ أَۡخَشۡجَْا ىَُنٌ  ََّ ٍِ َٗ  ٌۡ ُ ا َمَسۡثت ٍَ ِت  ِ َطِّٞثَ  ٍِ ٘اْ  ۡۡلَۡسِض  ٱاْ أَِّفقُ٘اْ  َُ ََّ ََل تََٞ  ۡىَخثِٞثَ ٱَٗ
ىَۡستٌُ تِ  َٗ  َُ ُٔ تُِْفقُ٘ ْۡ ٍِ  َٗ   ِٔ ُو٘اْ يِٞ َِ َٰٓ أَُ تُۡم ِٔ لَِلَّ اْ ٱاِخِزٝ َٰ٘ٓ َُ َُّ  ۡعيَ َ َ ٱأ ٞذٌ  ٜ  َغِْ  ّللَّ َِ    ٢َٕٙح
 
Terjemahannya :  
Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan allah) sebagian dari 
hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang Kami keluarkan 
dari bumi untuk kamu. Dan janganlah kamu memilih yang buruk-buruk lalu 
kamu menafkahkan daripadanya, padahal kamu sendiri tidak mau 
mengambilnya melainkan dengan memincingkan mata terhadapnya. Dan 




Berdasarkan ayat diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa Islam sangat 
memperhatikan setiap bentuk pelayanan, memaksimalkan kinerja perusahaan agar 
dapat memberukan yang terbaik bukan malah memberikan sesuatu yang buruk. 
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Di perbankan sendiri seorang pelanggan biasa disebut sebagai nasabah. Sama 
halnya dengan bisnis lain, Kepuasan nasabah merupakan suatu kunci sukses dalam 
bisnis perbankan, karena dengan puasnya nasabah tersebut akan membuat nasabah 
tidak akan berpaling ke perusahaan yang lainnya.
6
 Kothler mendefinisikan kepuasan 
pelanggan sebagai suatu tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan apa 
yang diharapkannya dengan apa yang didapatkannya. Apabila yang dirasakan oleh 
nasabah sesuai atau bahkan melebihi dari apa yang diharapkan berarti kepuasan 
nasabah terpenuhi, begitu juga sebaliknya.
7
 
Di Indonesia sendiri dari tahun ketahun semakin banyak bank bank syariah, 
yang tentu akan berbanding lurus dengan pola persaiangan yang semakin ketat untuk 
mendapatkan kepuasan dari nasabah. Kualitas jasa berkaitan erat dengan kepuasan 
nasabah. Salah satu cara agar mendapatkan kepuasan nasabah (customer satisfaction) 
yaitu dengan melalui peningkatan kualitas, karena pelanggan adalah fokus utama 
ketika mengungkap tentang kepuasan dan kualitas jasa.
8
 
Salah satu upaya dalam peningkatan kualitas pelayanan yaitu setiap bank 
harus mampu memberikan penawaran yang berbeda salah satunya dengan cara 
konsisten menyampaikan mutu lebih tinggi ketimbang pesaingnya, pihak bank 
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Pada tanggal 29 April 2000 telah didirikan Unit Usaha syariah yang 
diberinama BNI Syariah yang didasarkan pada Undang-undang Nomor 10 Tahun 
1998, BNI Syariah diawal berdirinya memiliki 5 kantor cabang yang berada di 
Yogyakarta, Malang, Pekalongan, Jepara dan Banjarmasin.
10
 Seiring dengan 
perkembangannya dan dengan melihat minat dari masyarakat untuk beralih ke bank 
syariah semakin tinggi, maka Unit Usaha Syariah BNI Syariah juga terus 
menunjukkan eksistensinya sebagai bank syariah dengan membuka kantor cabang 
dibeberapa wilayah di Indonesia sebesar  28 dan 31 kantor cabang pembantu.
11
  
BNI Syariah dalam menjalankan system operasionalnya tetap berlandaskan 
pada kepatuhannya terhadap aspek-aspek syariah. Hal ini didukung oleh Dewan 
Pengawas Syariah (DPS) yang saat ini di pimpin oleh KH. Ma’ruf Amin, menyatakan  
bahwa semua produk yang ada di BNI Syariah telah melalui pengujian dari DPS 
sehingga sudah memenuhi prinsip syariah. Berdasarkan Surat Keputusan Gubernur 
Bank Indonesia No. 12/41/KEP.GBI/2010 pada tanggal 19 Juni 2010 PT. Bank BNI 
Syariah resmi beroperasi sebagai Bank Umum Syariah (BUS), karena komitmen 
pemerintah terhadap pengembangan perbankan syariah semakin kuat dan kesadaran 
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terhadap beberapa keunggulan produk perbankan syariah  juga meningkat. Kemudian 
pada 2018 terdapat 260 jumlah jaringan kantor yang tersebar di seluruh Indonesia. 
Untuk memenuhi dari setiap kebutuhan dari masyarakat maka Bank BNI 
Syariah menyediakan beberapa produk mulai dari produk pembiayaan, produk 
pendanaan dan jasa-jasa perbankan lainnya. Pada produk pembiayaan terdiri dari 
produk iB Hasanah Card, Griya iB Hasanah, Haji iB Hasanah, Rahn Emas iB 
Hasanah, Multijasa iB Hasanah, Multiguna iB Hasanah, Flexi iB Hasanah, CCF iB 
Hasanah, Wirausaha iB Hasanah, Tunas Usaha iB Hasanah, Linkage Program iB 
Hasanah, Kopkar/Kopeg iB Hasanah, Usaha Kecil iB Hasanah, Usaha Besar iB 
Hasanah, Sindikasi iB Hasanah, Multifinance iB Hasanah, OTO iB
12
 
BNI Syariah sejak tahun berdirinya sampai pada tahun 2019 banyak 
memperoleh prestasi atau penghargaan diantaranya :  
Tabel 1.1 
Daftar penghargaan Bank Syariah Mandiri 
 
Tahun Penghargaan 
2017 1. Infobank Awards 
2. Anugerah Syariah  Republika 2017 
3. Banking Service Excellence Award 
2017 
2018 1. Infobank Awards 
2. Anugerah Syariah Republika 2018 
3. Banking Service Excellence Award 
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2019 1. Infobank Awards 
2. Bisnis Indonesia Financiaal Award 
2019 
3. Service Quality Award (SQ Award )  
2019 
Dimana penghargaan diberikan kepada bank yang dilihat dari tingginya 
tingkat kepuasan (satisfaction), loyalitas (loyalty), dan keterikatan (engagement) 
nasabah kepada bank tersebut yang menggunakan pendekatan wawancara langsung 
kepada setiap nasabah bank tersebut. 
Penelitian yang telah dilakukan oleh Othman dan Owen yang memaparkan 
beberapa alasan bahwa setiap bank syariah harus mampu meningkatkan service 
quality. Dimana produk dan layanan yang ditawarkan oleh bank syariah dianggap 
memiliki kualitas yang tinggi dalam konsepnya menurut pandangan konsumen. 
selanjutnya, karena adanya hubungan yang jelas antara biaya, profitabilitas, kepuasan 
pelanggan, retensi pelanggan, positif dari mulut ke mulut secara luas dianggap 
sebagai pendorong corporate marketing dan kinerja keuangan perbankan. Dan yang 
terakhir bentuk pengukuran serta evaluasi di service penting karena perubahan 
perbankan yang semakin terintegrasi secara global.
13
 
Othman dan Owen dalam penelitiannya mengembangkan dimensi  
SERVQUAL yang sebelumnya diteliti oleh Parasuraman mengembangkan satu 
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dimensi yang akan menjaddi ciri pembeda dalam pengukuran bank syariah, hal ini 
didasarkan dengan alasan bahwa bank syariah memiliki karakteristik yang berbeda 
dengan bank konvensiona dinama dalam operasionalnya menerapkan prinsip 
syariah.
14
 Penambahan dimensi yang dilakukan oleh Othman dan Owen yaitu 
Compliance atau bahasa lainya yaitu “Compliance with Islamic law”, dalam dimensi 
tersebut mencakup item-item seperti system operasionalnya dijalankan berdasarkan 
pada hukum islam, dalam tabungan dan pembiyaan tidak menggunakan praktek riba, 
adanya pelayanan bebas bunga dan penyediaan produk investasi bagi hasil yang 
berarti mengukur kemampuan perusahaan agar sesuai dengan hukum Islam dan 
prinsip-prinsip perbankan dan ekonomi Islam
15
 
Berdasarkan latar belakang diatas, penulis tertarik untuk mengkaji dan 
membahasnya dalam bentuk laporan skripsi dengan judul” Analisi Kualitas Jasa 
Pada Perbankan Syariah Berdasarkan Adaptasi Model CARTER (Studi Pada 
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B. Rumusan Masaalah 
Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka rumusan masalahnya adalah:  
1. Bagaimana pengaruh Compliance (kepatuhan) terhadap kepuasan pelayanan 
pada nasabah Tabungan Ib Hasanah Bank BNI Syariah Cab. Makassar ? 
2. Bagaimana pengaruh Assurance (jaminan) terhadap kepuasan pelayanan pada 
nasabah Tabungan Ib Hasanah Bank BNI Syariah Cab. Makassar?  
3. Bagaimana pengaruh Reliability (kehandalan) terhadap kepuasan pelayanan 
pada nasabah Tabungan Ib Hasanah Bank BNI Syariah Cab. Makassar ? 
4. Bagaimana pengaruh Tangible (bukti fisik) terhadap kepuasan pelayanan 
pada nasabah Tabungan Ib Hasanah Bank BNI Syariah Cab. Makassar?  
5. Bagaimana pengaruh Empathy (empati) terhadap kepuasan pelayanan pada 
nasabah Tabungan Ib Hasanah Bank BNI Syariah Cab. Makassar?  
6. Bagaimana pengaruh Responsiveness (daya tanggap) terhadap kepuasan 
pelayanan pada nasabah Tabungan Ib Hasanah Bank BNI Syariah Cab. 
Makassar ?  
C. Hipotesis 
Hipotesis yaitu suatu proposisi yang akan diuji kebenarannya, atau dengan 
kata lain hipotesis yaitu suatu jawaban sementara atas pertanyaan penelitian.
16
 
Adapun dalam penelitian ini terdapat beberapa hipotesis yaitu:  
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1. Hubungan Compliance (kepatuhan) hubungannya dengan kepuasan nasabah 
Compliance (kepatuhan) merupakan alat ukur untuk menentukan kemampuan 
perusahaan sesuai dengan hukum, prinsisp- prinsip perbankan dan ekonomi islam. 
Selain itu compliance merupakan alat ukur terpenting dalam mengukur kualitas jasa 
syariah karena kepatuhan terhadap hokum syaariah sebagai bentuk eksistensi seorang 
tunduk dan patuh terhadap hukum agama, yang mengimplementasikan prinsip 
syariah dalam setiap urusan bisnisnya.
17
 
Di bank syariah yang termasuk dalam kepatuhan terhadap prinsip Islam yaitu 
produk dan layanan. Variable Compliance akan menjadi modal utama bagi setiap 
bank untuk mendapaatkan kepercaan nasabahnya dengan menerapkan prinsip syariah 
dalam pelayanan, produk dan jasanya. 
Contohnya yaitu suatu bank syariah menawarkan system bagi hasil yang 
betul- betul sesuai dengan aturan syariah yang kedua belah pihak tidak merasa 
dirugikan maka nasabah muslim tertarik untuk melakukan investasi di bank syariah 
jadi Compilance dalam hal ini berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. 
Semakin baik penerapan compliance (kepatuhan) maka semakin tinggi pengaruhnya 
terhadap kepuasan nasabah. Penelitian yang dilakukan oleh Muthiya Nurfaridah
18
 
membuktikan bahwa variabel Compliance berpengaruh positif terhadap kepuasan 
nasabah. Dari uraian diatas maka dapat dirumuskan hipotesis satu sebagai berikut: 
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H1 = Compliance (kepatuhan) berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah 
Tabungan Ib Hasanah Bank BNI Syariah Cab. Makassar 
2. Hubungan Assurance (jaminan) dengan kepuasan nasabah 
Assurance (jaminan) merupakan kualitas yang berhubungaan dengan 
kempuan suatu perusahaan dan sikap setiap karyaawannya dalam menjalin hubungan 
kepada setiap pelanggannya dimana diharapkan setaiap pelanggan tertanamkan rasa 




Assurance dalam kaitannya kepuasan terhadap nasabah atributnya yaitu 
keramahan, kompentensi serta kejujuran. Dengan adanya suatu jaminan kepada 
nasabah bahwa setiap nasabah akan dilayani dengan baik oleh pihak bank, 
memberikaan rasa aman terhadap nasabah. Sehingga akan menumbuhkan 
kepercayaan nasabah terhadap bank.  
Contoh assurance berpengaruh terhadap kepuasan nasabah yaitu karyawan 
bank syariah sopan dan ramah dalam melayani setiap nasabahnya tanpa ada yang 
dibeda-bedakan maka dengan pelayanan maksimal yang diberikan karyawan terhadap 
nasabah, nasabah akan merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan. Jadi,  
Hubungan assurance (jaminan) dengan kepuasan nasabah yaitu assurance (jaminan) 
mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. Semakin baik penerapan 
assurance (jaminan) maka semakin tinggi pengaruhnya terhadap kepuasan nasabah. 
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Penelitian yang dilakukan oleh Fuad Bayu Irawan
20
 membuktikan bahwa variabel 
assurance (jaminan) berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. Dari uraian 
diatas maka dapat dirumuskan hipotesis dua sebagai berikut:  
H2 = Assurance (jaminan) berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah 
Tabungan Ib Hasanah Bank BNI Syariah Cab. Makassar 
3. Hubungan Reliability (Keandalan) dengan kepuasan nasabah  
Menurut Berry Reliability merupakan kualitas pelayanan yang diaanggap 
penting bagi setiap pelanggan. Karenanya Reliability merupakan poros dari putaran 
pembelajaran yang memfokuskan pada lima dimensi kualitas layanan yang digunakan 
konsumen untuk menilai kualitas layanan. 
Reliability (keandalan) harus sesuai dengan harapan para nasabahnya dimana 
keandalan yaitu suatu kemampuan bank untuk memberikan pelayanan sesuai dengan 
yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Dimensi keandalan mencakup 
pelayanan dengan sikap profesional, tepat waktu dan akurat.
21
  
Hubungan reliability (keandalan) dengan kepuasan nasabah. Semakin baik 
penerapan reliability (keandalan) maka semakin tinggi pengaruhnya terhadap 
kepuasan nasabah. Penelitian yang dilakukan oleh Sri Laksmi Pardanawati 
membuktikan bahwa variabel reliability (keandalan) berpengaruh positif terhadap 
kepuasan nasabah. Dari pemaparan diatas maka dapat dirumuskan hipotesis tiga 
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H3 = Reliability (keandalan) berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah 
Tabungan Ib Hasanah Bank BNI Syariah Cab. Makassar 
4. Hubungan Tangibles (Wujud fisik) dengan kepuasan nasabah  
Tangibles (wujud fisik) yaitu adanya fasilitas fisik, peralatan, pegawai, dan 
bahan komunikasi yang mendukung dalam proses pelayanan terhadap nasabah.
22
 
Suatu bank harus mampu menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. 
Dimensi ini meliputi fasilitas fisik (contoh: gedung, gudang, dan lain-lain), 




Terkhusus dalam kualitas jasa factor sarana fisik yang terdiri dari fasilitas 
fisik, perlengkapan dan peralatan yang digunakan tentunya akan memberikaan 
penilaian pertama bagi setiap nasabahanya bagaimana bank syariah tersebut dapat 
berpotensi untuk menunjukan fungsinya sebagai tempaat pelayanaan. Dengan 
fasilitas yang membuat setiap nassabahnya nyaman dan aaman dalam melakukan 
setiaap transaksi maka anggapan dari nasabah bank tersebut telah melaksanakan 
fungsinya dengan baik.  
Hubungan tangibles (wujud fisik) dengan kepuasan nasabah yaitu tangibles 
(wujud fisik) mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. Semakin baik 
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penerapan tangibles (wujud fisik) maka semakin tinggi pengaruhnya terhadap 
kepuasan nasabah.  Penelitian yang dilakukan oleh Kiki Nurul Fitriani
24
 
membuktikan bahwa dalam variabel tangibles (wujud fisik) berpengaruh positif 
terhadap kepuasan nasabah. Dari uraian diatas maka dapat dirumuskan hipotesis 
empat sebagai berikut:  
H4 = Tangibles (wujud fisik) berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah 
Tabungan Ib Hasanah Bank BNI Syariah Cab. Makassar 
5. Hubungan Emphaty (Kepedulian) dengan kepuasan nasabah  
Menurut Parasuherman Empathy yaitu bagaimana memberikan perhatian 
yang tulus dan bersifat individual yang diberikan kepada setiap nasabah dengan 
upaya memahami keinginan dari setiap nasabahnya.
25
  
Emphaty (kepedulian) yaitu suatu kemampuan bank dalam memberikan 
perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada para 
nasabah.
26
 Dimensi ini melingkupi bagaimana perlakukan para karyawan dapaat 
menumbuhkan sikap kepercayaan nasabah terhadap bank dengan memberikan 
perhatian secara individu agar nasabah merasa diperhatikan secara khusus.  
Hubungan emphaty (kepedulian) dengan kepuasan nasabah yaitu emphaty 
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(kepedulian) mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. Semakin baik 
penerapan kepedulian yang diberikan kepada nasabah maka semakin tinggi 
pengaruhnya terhadap kepuasan suatu nasabah.  Penelitian yang dilakukan oleh 
Muthiya Nurfaridah membuktikan bahwa variabel emphaty (kepedulian) berpengaruh 
positif terhadap kepuasan nasabah. Dari pemaparan diatas maka dapat dirumuskan 
hipotesis lima sebagai berikut:  
H5 = Emphaty (kepedulian) berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah 
Tabungan Ib Hasanah Bank BNI Syariah Cab. Makassar 
6. Hubungan Responsiveness (daya tanggap) dengan kepuasan nasabah 
Menurut Zaithaml, Parasuherman dan Berry dayaa tanggap  adalaah suaatu 
kemauan untuk memberikan pelayanan dan memberikan bantuan  kepada setiap 




Responsiveness (daya tanggap) yaitu pemberian bantuan yang tanggap kepada 
setiap nasabah dan pemberian pelayanan yang cepat.
28
 Memberikan pelayanan yang 
cepat (responsif) dan tepat kepada nasabaah dengan usaha penyampaian informasi 
yang jelas.
29
 Dimensi ini mencakup bagaimana bank melakukan pelayanan secara 
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tanggap dan akurat saat ada permintaan, kesulitan dan keluhan dari nasabah. 
Sehingga akan timbul kepercayaan pada nasabah bahwa pegawai akan selalu 
membantu dalam setiap transaksi dan kesulitan.  
Hubungan responsiveness (daya tanggap) dengan kepuasan nasabah adalah 
responsiveness (daya tanggap) mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan 
nasabah. Semakin baik penerapan responsiveness (daya tanggap) maka semakin 
tinggi pengaruhnya terhadap kepuasan nasabah. Penelitian yang dilakukan oleh 
Muthiya Nurfaridah membuktikan bahwa variabel responsiveness (daya tanggap) 
berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. Dari pemaparan diatas maka dapat 
dirumuskan hipotesis enam sebagai berikut:  
H6 = Responsiveness (daya tanggap) berpengaruh positif terhadap kepuasan 
nasabah Tabungan Ib Hasanah Bank BNI Syariah Cab. Makassar 
D. Definisi  Operasional dan Ruang Lingkup Penelitian 
Penelitian ini berjudul “Analisi Kualitas Jasa Pada Perbankan Syariah 
Berdasarkan Adaptasi Model CARTER (Studi Pada nasabah Tabungan Ib Hasanah 
Bank BNI Syariah Cab. Makassar) untuk menghindari kesalapahaman dan 
keberagaman penasfsiran terhadap judul penelitian, maka peneliti memberikan 
definisi operasional terhadap kosa kata tertentu yang terdapat dalam judul, 





1. Compliance (Kepatuhan)  
Compliance ( Kepatuhan) yaitu suatu bentuk kepatuhan terhadap hokum  
Islam menjadi syarat pokok perbankan syariah dalam proses operasionalnya, salah 
satu contohnya yaitu dalam praktik operasionalnya bank syariah tidak menganut 
prinsip riba.  
2. Assurance (Jaminan dan Kepastian)  
Pengetahuan, kesopansantunan dan kemampuan para pegawai bank syariah 
untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan. Terdiri dari 




3. Reliability (Kehandalan)  
Kemampuan suatu bank syariah untuk memberikan pelayanan sesuai yang 
dijanjikan secara akurat dan terpercaya.
31
  
4. Tangible (Bukti Fisik/Nyata)  
Kemampuan suatu bank syariah dalam menunjukkan eksistensinya kepada 
pihak eksternal. Yang dimaksud bahwa penampilan dan kemampuan sarana dan 
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5. Emphaty (Perhatian)  
Bank syaariah berupaya memberikan perhatian dan bersifat individual yang 
diberikan kepada para nasabah dengan berupaya memahami keinginan nasabah.
33
  
6. Responsiveness (Daya Tanggap)  
Kemauan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat 




E. Kajian Pustaka 
Penelitian terdahulu didasarkan pada penelitian-penelitian yang telah ada 
sebelumnya dengan perkembangan dari beberapa variabel dan metode yang 
digunakan pada penelitian tersebut yang dapat dikaji dari skripsi, tesis maupun 
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F. Tujuan dan Manfaat Penelitian 
Adapun tujuan penulis yang hendak dicapai dari penelitian ini adalah sebagai berikut  
1. Menguji secara empiris pengaruh Compliance (kepatuhan) terhadap kepuasan 
nasabah Tabungan Ib Hasanah Bank BNI Syariah Cab. Makassar 
2. Menguji secara empiris pengaruh Assurance (jaminan) terhadap kepuasan nasabah 
Tabungan Ib Hasanah Bank BNI Syariah Cab. Makassar 
3. Menguji secara empiris pengaruh Reliability (keandalan) terhadap kepuasan 
nasabah Tabungan Ib Hasanah Bank BNI Syariah Cab. Makassar  
4. Menguji secara empiris pengaruh Tangibles (wujud fisik) terhadap kepuasan 
Tabungan Ib Hasanah Bank BNI Syariah Cab. Makassar 
Banks Service 
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5. Menguji secara empiris pengaruh Empathy (kepedulian) terhadap kepuasan 
nasabah Tabungan Ib Hasanah Bank BNI Syariah Cab. Makassar 
6. Menguji secara empiris pengaruh Responsiveness (daya tanggap) terhadap  
kepuasan Tabungan Ib Hasanah Bank BNI Syariah Cab. Makassar 
Setiap penelitian diharapkan dapat bermanfaaat bagi semua pihak yang 
membaca maupun yang terlibat secara langsung dalam penelitian ini. Adapun 
manfaat penelitian ini adalah: 
1. Bagi Penulis 
Penelitian yang dilakukan ini dapat menambah pengetahuan dan wawasan 
penulis mengenai analisis kualitas pelayanan dengan menggunakan metode CARTER 
serta dapat menjadi tolak ukur kemampuan diri menerapkan berbagai teori lembaga 
keuangan yang telah diperoleh dibangku kuliah. 
2. Bagi Lembaga Keuangan 
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi mengenai analisis 
kualitas pelayanan dengan menggunakan metode CARTER agar dapat meningkatkan 
kualitas jasa pelayanan. 
3. Bagi Pembaca Akademisi 
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan referensi sebagai bahan 
pertimbangan dan informasi bagi penelitian selanjutnya yang berkaitan dengan 







A. Menejemen Mutu Atau Kualitas 
Kamus Besar Bahasa Indonesia Mutu atau kualitas yaitu suatu ukuran baik 
buruk suatu benda kadar , taraf atau derajat berupa kepandaian, kecerdasan, 
kecakapan, dan sebagainya.
35
 Menurut Crosby, mutu atau kualitas adalah sesuatu 
yang sesuai dengan yang disyaratkan atau distandarkan. Suatu produk memiliki 
kualitas apabila memiliki standar kualitas yang telah ditentukan. Kualitas sebagai 
bentuk kesesuaian dengan kebutuhan pasar dan konsumen.
36
 Sedangkan Menurut W 
Edward Deming, Mutu ialah kesesuaian dengan kebutuhan pasar atau konsumen. 
Perusahaan dikatakan bermutu jika perusahaan yang menguasai pangsa pasar karena 
hasil produksinya sesuai dengan kebutuhan konsumen, sehingga menimbulkan 
kepuasan bagi konsumen. Jika konsumen merasa puas, maka mereka akan setia dalam 
membeli produk perusahaan baik berupa barang maupun jasa.
 37
  
Bersarkan pengertian mutu atau kualitas tersebut dapat ditarik kesimpulkan 
bahwa mutu merupakaan suatu kebutuhan perusahaan terhadap kepuasan pelanggan 
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sepenuhnya terhadap suatu barang yang dibutuhkan atau mutu merupakan suatu 
ukuran yang berhubungan dengan kepuasan pelanggan terhadap sebuah produk. 
Pengertian Sistem Manajemen Mutu menurut Gasperz adalah “Suatu Sistem 
Manajemen Mutu merupakan sekumpulan prosedur terdokumentasi dan praktek-
praktek standar untuk manajemen sistem yang bertujuan menjamin kesesuaian dari 
suatu proses dan produk (barang/jasa) terhadap kebutuhan atau persyaratan itu 
ditentukan atau dispesifikasikan oleh pelanggan atau organisasi”  Sistem Manajemen 
Mutu mendefenisikan bagaimana organisasi menerapkan praktek-praktek manajemen 
mutu secara konsisten untuk memenuhi kebutuhan pelanggan dan pasar.
38
 
Manajemen Mutu atau kualitas dibentuk dari struktur organisasi, dokumentasi, 
prosedur dan alat-alat yang terdapat di dalam suatu organisasi. Dengan tujuan agar 
dapat memberikan transparansi mengenai struktur organisasi, prosedur, dan alat alat 
organisasi yang kemudian dapat memberi kepuasan kepada konsumen. Berdasarkan 
hal tersebut dapat dikatakan bahwa sistem manajemen mutu merupakan suatu alat 
yang diterapkan dalam suatu organisasi, yang diterapkan untuk memberikan suatu 
transparansi mengenai aktivitas dalam organisasi. Kegiatan ini diharapkan dapat 
memberikan kepuasan, dan dapat memenuhi kebutuhan para pelanggan dan 
pasar.
39
Kualitas tidak hanya bertujuan untuk mendapatkan kesesuaian dengan 
spesifikasi-spesifikasi tertentu, tetapi kualitas tersebut ditentukan oleh pelanggan. 
Dimana pelanggan sendiri meliputi pelanggan internal dan eksternal. Kebutuhan 
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pelanggan diusahakan untuk dipuaskan dalam segala aspek.40 
B. Kualitas Jasa 
1. Pengertian Kualitas Jasa 
Definisi-definisi kualitas merupakan suatu usaha bank untuk menunjukkan 
bahwa setiap orang memerlukan definisi operasional mengenai kualitas. Definisi 
operasional yaitu suatu deskripsi dalam ukuran-ukuran yang dikuantifikasikan 
mengenai apa yang diukur dan langkah-langkah yang perlu dilakukan agar dapat 
mengukurnya secara konsisten. Tujuan pengukuran ini adalah untuk menentukan 
kinerja aktual proses tersebut.
41
 
Meski tidak adanya defenisi tentang kualitas yang dapat diterima secara 
universal, tapi dalam setiap pengertian kualitas terdapat elemen-elemen yang harus 
terpenuhi diantaranya sebagai berikut:  
a. Kualitas meliputi suatu usaha agar dapat memenuhi atau melebihi harapan 
nasabah. 
b. Kualitas mencakup pada bagian produk jasa, manusia, proses, dan 
lingkungan. Kualitas merupakan kondisi yang setiap saat dapat selalu 
berubah  
Berdasarkan elemen- elemen tersebut Tjiptono mengutip defenisi kualitas jasa 
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dari Lewis dan Booms dimana ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan 
dapat sesuai dengan ekspektasi pelanggan.
42
 
Sedangkan menurut International Standard Organization (ISO) 900 kualitas 
merupakan “degree to which a set of inherent characteristics fulfils requirement 
(derajat yang dicapai oleh karakteristik yang inheren dalam memenuhi persyaratan)”. 
Persyaratan yang dimaksud dalam kualitas yaitu “need or expectation that is stated, 
generally implied or obligatory (suatu kebutuhan atau harapan yang dinyatakan, 
biasanya tersirat atau wajib)”.
43
 
Menurut Parasuraman dalam penelitian model SERVQUAL mendefinisikan 
bahwa kualitas adalah suatu penilaian atau sikap global berkenaan dengan 
superioritas suatu jasa” kualitas yaitu seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan 
harapan para pelanggan atas pelayanan yang mereka terima atau peroleh. Harapan 




Sedangkaan menurut Goetsh dan Davis mendefenisiskaan bahwa kualitas 
merupakan kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, 
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dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan.
45
 
Jadi, menurut penulis kualitas adalah penggabungan antara sifat dan 
karakteristik yang menentukan sejauh mana kualitas jasa yang diberikan dapat 
memenuhi persyaratan kebutuhan nasabah. Dimana, dalam hal ini nasabah yang 
menentukan dan memberikan penilaian berapa persen sifat dan karakteristik tersebut 
memenuhi kebutuhanya. 
2. Faktor Yang Mempengaruhi Kualitas Jasa 
Parasuraman berpendapat bahwa dalam kualitas jasa terdapat dua faktor 
utama yang mempengaruhinya, yaitu expected service dan perceived service, dimana 
jasa yang didapatkan atau dirasakan (perceived service) sesuai dengan apa yang 
diharapkan, maka kualitas jasa dinyatakan baik dan memuaskan. Selanjutnya, jika 
jasa yang diterima melampaui dari apa yang diharapkan oleh nasabah (expected 
service), maka kualitas jasa dinyatakan sebagai kualitas ideal. Sebaliknya jika jasa 
yang didapatkan dibawah dari pada yang diharapkan, maka kualitas jasa dinyatakan 
buruk, dari hal tersebut akan memunculkan perbedaan atau kesenjangan kualitas 
antara kinerja jasa dan harapan pelanggan.
46
 
Lovelock berpendapat adanya kesenjangan jasa merupakan suatu hal yang 
penting, dimana kesenjangan ini yang dijadikan sebagai penilaian nasabah secara 
keseluruhan terhadap apa yang diharapkan terhadap apa yang diterima atau 
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didapatkan. Tujuan utama dalam upaya peningkatan kualitas pelayanan jasa yaitu 
usaha untuk memperkecil kesenjangan. Untuk mencapai tujuan tersebut, penyedia 
jasa harus mengurangi atau menghilangkan ketujuh kategori kesenjangan yang dapat 













a. Kesenjangan pengetahuan 
Kesenjangan pengetahuaan terjadi apabila adanya perbedaan antara apa yang 
diyakini penyedia jasa akan apa yang diharapkan oleh nasabah dengan kebutuhan dan 
harapan nasabah yang sebenarnya. 
b. Kesenjangan standar 
                                                     
47
Muthiya Nurfaridah “Analisis Pengukuran Kualitas Pelayanan Bank Mandiri Syariah 




Kesenjangan standar terjadi apabila terjadi perbedaan antara persepsi 
manajemen terhadap harapan nasabah dengan standar kualitas jasa dimana spesifikasi 
kualitas jasa tidak konsisten dengan persepsi manajemen terhadap ekspektasi kualitas. 
c. Kesenjangan penyampaian jasa 
Kesenjangan penyampaian jasa terjadi apabila adanya perbedaan antara 
kinerja penyedia jasa yang sesungguhnya dengan standar penyampaian jasa yang 
ditentukan. 
d. Kesenjangan komunikasi 
Kesenjangan komunikasi terjadi apabila adanya perbedaan antara 
penyampaian jasa dan yang benar-benar ditemukan nasabah. 
e. Kesenjangan persepsi 
Kesenjangan persepsi terjadi apabila adanya perbedaan antara apa yang 
benar-benar diberikan dengan apa yang dianggap nasabah telah mereka terima hal 
ini disebabkan karena para nasabah tidak dapat menilai jasa secara akurat. 
f. Kesenjangan interprestasi 
Kesenjangan interprestasi terjadi apabila adanya perbedaan antara apa yang 
sesungguhnya dijanjikan penyedia jasa dalam upaya-upaya komunikasinya dengan 
apa yang nasabah pikir telah dijanjikan dalam komunikasinya. 
g. Kesenjangan pelayanan 
Kesenjangan pelayanan terjadi apabila adanya perbedaan antara apa yang 







Pemberian skor pada setiap dimensi kualitas pelayanan (SERVQUAL) dapat 
menentukan sejauh mana tingkat kesenjangan pada kualitas pelayanan yang diberikan 
oleh pemberi jasa kepada nasabah. dalam hal ini, nilai SERVQUAL diperoleh dengan 
memberi penilaian pada setiap bagian, baik bagian harapan maupun bagian persepsi 
yang didapatkan melalui pembagian kuisioner kepada responden dengan 
menggunakan rumus berikut: 
Skor Gap = Persepsi Konsumen – Harapan Konsumen 
Selanjutnya, Hasil dari penilaian responden diolah kemudian dapat diketahui 
nilai suatu kualitas pelayananya. Dan dari hasil tersebut terdapat tiga kemungkinan 
yang dapat terjadi yaitu: 
a. Jika dalam hasil perhitungan yang didapatkan positif, berarti harapan nasabah 
telah terlampaui dalam pemenuhannya. Jika angka yang didapatkan semakin 
positif, maka berarti semakin baik kualitas layanan tersebut berdasarkan 
penilaian nasabah. 
b. Jika dalam hasil perhitungan yang didapatkan nol, berarti harapan pelanggan 
telah terpenuhi. 
c. Jika dalam hasil perhitungan yang didapatkan negatif, berarti pemberi jasa 
masih belum mampu memenuhi harapan dari nasabah.
49
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Berdasarkan uraian di atas maka penulis menyimpulkan bahwa faktor yang 
mempengaruhi kualitas pelayanan jasa yaitu adanya kesesuaian antara jasa yang 
diharapkan dengan jasa yang dirasakan. Kedua yang menjadi point utama yang 
menentukan kesenjangan kualitas pelayanan yaitu, tingkat kesenjangan yang 
diharapkan dan yang diberikan jika kesenjangan bernilai positif maka jasa yang 
diberikan sudah memenuhi atau melampaui harapan pelanggan.Sebaliknya jika nilai 
negatif maka jasa yang diberikan belum sesuai dengan harapan pelanggan. 
Sebaliknya. 
Sedangkan Kotler berpendapat dalam hal mengidentifikasi kesenjangan 
terdapat lima kategori yang dapat mengakibatkan kegagalan penyampaian jasa, yaitu 
sebagai berikut: 
a. Kesenjangan antara harapan pelanggan dan persepsi manajemen. 
b. Kesenjangan antara persepsi manajemen dan spesifikasi mutu jasa. 
c. Kesenjangan antara spesifikasi mutu jasa dan penyampaian jasa. 
d. Kesenjangan antara penyampaian jasa dan komunikasi eksternal. 
e. Kesenjangan antara jasa yang dialami dan jasa yang diharapkan.50 
Dari kategori kesenjangan kualitas diatas dapat menghambat bahkan merusak 
hubungan penyedia jasa dengan nasabah. Penyedia jasa perlu melakukan praktek 
secara umum seperti konsep strategis, sejarah komitmen manajemen puncak terhadap 
mutu, standar yang tinggi, sistem untuk memantau kinerja jasa, dan keluhan 
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pelanggan, serta penekanan pada kepuasan pegawai untuk menghindari ketujuh 
kesenjangan tersebut.Upaya menghindari kesenjangan jasa dalam setiap 
penyerahannya akan membantu suatu penyedia jasa meningkatkan nama baik 
perusahaan dalam halmenjaga jasa yang bermutu.
51
 
3. Dimensi Kualitas Jasa 
Beberapa pakar dalam bidang pemasaran seperti Parasuraman, Zeithalm, dan 
Berry telah melakukan berbagai penelitian terkhusus pada beberapa jenis jasa dan 
diidentifikasikan sebanyak 10 faktor yang dianggap mempengaruhi kualitas jasa 
antara lain yaitu:  
a. Reliability, dimana dalam hal ini mencakup dua hal pokok yaitu konsistensi 
kerja (performance) dan kemampuan untuk dipercaya (dependability).  
b. Responsiveness, adalah suatu kemauan para pemberi jasa untuk 
memberikan jasa yang dibutuhkan nasabah . 
c. Tangibles, adalah suatu bentuk bukti fisik dari jasa, bisa berupa fasilitas 
fisik, peralatan yang dipergunakan, dan representasi fisik dari jasa.  
d. Security, yaitu suatu rasa aman dari bahaya, resiko, atau keraguraguan. 
Dimana dalam aspek ini meliputi keamanan baik secara fisik, finansial, dan 
kerahasiaan.  
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e. Credibility, adalah suatu sifat jujur dan dapat dipercaya. Kredibilitas 
mencakup nama perusahaan, reputasi perusahaan, karakteristik pribadi, 
contact personel, dan interaksi dengan nasabah. 
f. Communication, adalah suatu upaya pemberian informasi kepada nasabah 
dalam bahasa yang dapat mereka pahami serta berusaha untuk selalu 
mendengar keluhan dan saran pelanggan.  
g. Understanding knowing the Costume, yaitu usaha untuk memahami 
masing- masing kebutuhan nasabah. 
h. Competence, adalah dimana setiap orang dalam penyedia jasa memiliki 
keterampilan dan pengetahuan yang dibutuhkan agar dapat memberikan 
jasa tertentu.  
i. Access, meliputi kemudahan untuk dihubungi atau ditemui. 




Berdasarkan sepuluh dimensi kualitas layanan di atas terdapat beberapa 
dimensi yang saling tumpang tindih, sehingga Parasuherman dkk menyimpulkan 
terdapat lima dimensi kualitas layanan yang lebih sederhana yang pada umumnya 
model ini dijadikan sebagai pengukuran kualitas pelayanan dalam suatu perusahaan. 
Kelima dimensi tersebut diantaranya :  
 
                                                     
52
Agam Suherman “Analisi Kualitas Pelayanan Dengan Model CARTER dan Pengaruhnya 




a. Assurance (jaminan)  
Kotler mengacu definisi assurance yang dikemukakan oleh Parasuraman et 
all. yang artinya pengetahuan dan kesopanan karyawan, serta kemampuan mereka 
untuk menumbuhkan rasa percaya nasabah kepada perusahaan. Dengan adanya 
pengetahuan dan kesopanan yang dimiliki para karyawan diharapkan dapat 
membangun etika komunikasi baik yang diperlukan perusahaan. Peningkatan 
kepercayaan nasabah kepada bank syariah akan memudahkan karyawan dalam 
menginformasikan produk produk atau jasa-jasanya kepada nasabah. selanjutnya 
nasabah secara spontanitas akan membandingkan informasi yang ia dapat dengan 
pengalamannya setelah menggunakan jasa bank tersebut.
53
 
b. Reliability (keandalan)  
reliability (keandalan) yaitu kemampuan suatu bank untuk memberikan jasa 
atau pelayanan sebagaimana yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya, sehingga 
nasabah akan memberikan kesan yang baik bahwa kinerja dari bank tersebut terjamin 
dan amanah, tepat, serta memberikan kemudahan-kemudahan bagi nasabahnya.
54
 
pada dasarnya kinerjaa setiap bank harus sesuai dengan yang diharapkan oleh setiap 
nasabah diantaranya dengan ketepatan waktu, setiap nasabah diberikan pelayanan 
yaang sama , selalu amanah dan terjamin, serta sikap yang simpatik dan akurasi yang 
tinggi.  
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Keandalan pada dasarnya merupakan inti pada kualitas jasa, karena setiap 
nasabah melakukan penilaian dari setiap pengalaman yang mereka dapaatkan dalam 
menggunakan jasa bank syariah. Oleh karena itu, bank syariah harus mampu dalam 
menyediakan jasa yang telah dipublikasikannya secara andal dan akurat.
55
 
c. Tangibles  
Tangibles (bukti fisik) yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam 
menunjukkan eksistensinya padaa pihak eksternal baik itu berupa penampilan fisik, 
peralatan, personel dan materi komunikasi. Bukti fisik yaitu suatu tampilan fisik dari 
bank syariah yang akan menonjolkan suatu identitas sekaligus sebagai pendorong 
awal dalam menciptakan kesan pada nasabah terhadap bank tersebut.
56
  
Kemampuan sarana dan prasarana serta penampilan merupakan bukti fisik 
bank syariah yang dapat diandalkan sebagai pelayanan baik yang diberikan kepada 
nasabahnya, seperti dengan adanya kelengkapan fasilitas fisik (gedung, teknologi, 
dan lain-lain). terkhusus pada bank syariah bukti fisik lainnya harus ditunjukkan oleh 
para karyawannya dalam bentuk cara berpakaian sesuai syar’i, hal tersebut juga 
merupakan bagian yang penting menurut Islam.  
Profesionalitas dari suatu bank syariah dapat dilihat dengan bukti fisik yang 
dimiliki, karena hal ini memiliki konskuensi bagi bank syariah yang akan dianggap 
belum profesionalitas ketika belum mampu menampilkan bukti fisik dalam 
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penyampaiannya jasanya kepada nasabah. Oleh sebab itu, bank syariah harus 
mengkreasikan bentuk fisik yang dimiliki dalam menunjang operasionalnya sehingga 
para nasabah akan merasa nyaman dan percaya dengan bank tersebut. Hal lainnya 
yang juga dapat menunjang operasional bank syariah adalah fasilitas yang 
dimilikinya seperti ketersediaan ATM, fasilitas ruang tunggu yang nyaman, jaringan 
internet yang mendukung, gedung yang nyaman dan bersih, dan lainnya akan 
memudahkan dalam bertransaksi untuk nasabahnya.
57
  
d. Emphaty (empati)  
Empathy yaitu suatu kesediaan untuk peduli, memberikan perhatian pribadi 
bagi setiaap nasabaahnya. Menurut Lupiyoadi pemberian perhatian yang tulus dan 
bersifat pribadi, termasuk berupaya memahami keinginan konsumen termasuk dalam 
empathy. Para karyawan bank syariah diharapkan memiliki pengertian serta 
pengetahuan yang tinggi bagi setiap nasabahnya, dapaat memahami kebutuhan 
nasabah dengan spesifik, dan memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi 
nasabahnya
58
 Bank syariah dalam menjalankan operasionalnya harus memberikan 
perhatian yang khusus disertai dengan sikap komunikatif dan kepahaman terhadap 
kebutuhan nasabahnya. 
e. Responsiveness (ketanggapan)  
Responsiveness (daya tanggap) yaitu kemampuan suatu bank syariah untuk 
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membantu nasabah dan memberikan jasa dengan cepat ditambahkan dengan 
pemberian informasi yang jelas. Dalam prinsip Islam mengajarkan bahwa bank 
syariah dalam memberikan pelayanan yang baik harus memiliki komitmen yang 
tinggi, sehingga ketika tidak dapat ditepati maka berisiko akan ditinggalkan oleh 
nasabahnya.  
Pada dasarnya daya tanggap merupakan salah satu bagian dari profesionalitas, 
sehingga bank syariah yang profesionalitas akan memiliki komitmen yang tinggi 
untuk terus memberikan pelayanan yang terbaik bagi nasabahnya, memperhatikan 
harapan serta masukan dan senantiasa merespon dengan cepat dan tepat, sehingga hal 
itu akan menciptakan kepuasan bagi para nasabahnya.
59
                                                
C. Model CARTER 
Model CARTER merupakan salah satu model yang dikembangkan oleh Abdul 
Qawi Othman dan Lynn Owen yang digunakan untuk mendefinisikan dan mengukur 
layanan kualitas perbankan yang berguna sebagai alat penilaian kualitas yang dalam 
pengukuranyan memasukkan aaspek syaariah.
60
 Model ini sebagaai bentuk 
pengembangan dari model SERVQUAL hal ini karena model SERVQUAL dianggap 
kurang cocok diterapkan bagi perbankan syariah yang dalaam pengoprasiannya 
berlandaskan pada aspek syariah. 
Oleh karena itu, jika model SERVQUAL terdapat lima dimensi yang 
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digunakan dalam pengukuran kualitas jasa (assurance, reliability, tangible, empathy, 
dan responsiveness), maka dalam model CARTER yang dalam pengukurannya 
menggunakan enam dimensi dengan menambahkan unsur kepatuhan syariah (sharia 
compliance) sehingga model ini terdiri dari compliance,  assurance, sharia 
reliability, tangible, empathy, dan responsiveness. Keenam dimensi ini kemudian 
dijabarkan menjadi : 
a. Compliance (kepatuhan)  
Dalaam penelitian Othman dan Owen berpendapat bahwa compliance 
(kepatuhan) yaitu kemampuan suatu bank untuk memenuhi hukum Islam dan 
beroperasi berdasarkan prinsip- prinsip ekonomi dan perbankan Islam.
61
 Dimensi 
compliance menunjukkan kemampuan suatu bank syariah dalam memenuhi prinsip-
prinsip syariah yang berlaku dalam menjalankan seluruh proses operasionalnya. 
 Hal tersebut dapat dilihat dengan tidak adanya transaksi yang berbau riba atau 
bunga baik dalam produk tabungan maupun pembiayaannya.selanjutnya tidak 
melakukan kegiatan investasi yang diharamkan dalam Islam seperti usaha 
perdagangan minuman keras, judi, dan prostitusi. Selain itu dimensi ini setiap bank 
syariah dituntut hanya melakukan kegiatan yang halal atau diperbolehkan dalam 
prinsip Islam dalam seluruh kegiatan operasionalnya.  
Selain itu, pengetahuan karyawan tentang praktik- praktik ekonomi yaang 
sesuai dengan aspek syaariaah akan meningkatkan kepatuhan mereka terhadap 
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perintah dan larangan, kepatuhan hanya melakukan kegiatan yang halal dan 
meninggalkan yang haram, sehingga dengan demikian dapat menciptakan 
kepribadian yang penuh moral dan etika.
62
 
b. Tangibles (bukti fisik),  
Tangibles (bukti fisik) dimana adanya kemampuan yang dimiliki oleh suatu 
perusahaan dalam hal untuk menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Baik 
itu berupa bentuk penampilan atau kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan 
yang dapat diunggulkan dalam keadaan lingkungan sekitarnya dapat dijadikan bukti 
nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa tersebut.
63
Dalam ajaran agama 
Islam mengajarkan tentang pentingnya bagi para perusahaan dalam menjalankan 
operasional memperhatikan sisi penampilan fisik para pengelola maupun karyawan 
dalam hal berpakaian, berperilaku atau beretika. 
Sebagaimana firman Allah SWT dalam QS Al-A‟Raf ayat 26: 
 َٰٜٓ ثَِْ ِىثَاُس  َٝ  َٗ  
ِسٝٗشا  َٗ  ٌۡ تُِن َء  ۡ٘ ِسٛ َس  َ٘ ٌۡ ِىثَاٗسا ُٝ ُن ۡٞ ًَ قَۡذ أََّزۡىَْا َعيَ ٙ  َءادَ َ٘ ِت  ٱىتَّۡق ِۡ َءاَٝ  ٍِ ِىَل 
ش   رَ  ۡٞ ِىَل َخ  ٱّللَِّ رَ 
 َُ ٌۡ َٝزَّمَُّشٗ ُٖ    ٕٙىَعَيَّ
Terjemahnya: 
“Hai anak Adam, Sesungguhnya Kami telah menurunkan kepadamu pakaian 
untuk menutup auratmu dan pakaian indah untuk perhiasan. dan pakaian takwa 
itulah yang paling baik. yang demikian itu adalah sebahagian dari tanda-tanda 
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c. Reliability (keandalan) 
Reliability (keandalan)dimana suatu keadaan adanya kemampuan yang 
dimiliki oleh suatu perusahaan untuk memberikan berbagai pelayanan sesuai dengan 
yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Dimana bentuk kinerja harus sesuai 
dengan harapan nasabah yang meliputi ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk 




Sebagaimana firman Allah SWT dalam QS. An-Nahl ayat 91 
يُ٘اْ  ۡٗ َ أ ِذ  َٗ ٖۡ ِ تِعَ ََل تَْقُُو٘اْ  ٱّللَّ َٗ  ٌۡ ذتُّ َٖ َِ لِرَا َع   ََ ۡٝ َ ٌُ  ٱۡۡل قَۡذ َجعَۡيتُ َٗ َٕا  ِمِٞذ ۡ٘ َ تَۡعذَ تَ َُّ  ٱّللَّ ٌۡ َمِفًٞلا  لِ ُن ۡٞ َ َعيَ ٌُ  ٱّللَّ َٝۡعيَ
 َُ ا تَۡفعَيُ٘ ٍَ١ٔ   
Terjemahnya: 
“Dan tepatilah Perjanjian dengan Allah apabila kamu berjanji dan janganlah 
kamu membatalkan sumpah-sumpah(mu) itu, sesudah meneguhkannya, sedang 
kamu telah menjadikan Allah sebagai saksimu (terhadap sumpah-sumpahmu 





Allah dan Rasul-Nya memerintahkan kepada setiap Muslim untuk menunaikan 
amanah. 
d. Responsiveness (daya tanggap),  
Responsiveness (daya tanggap) dimana disetiap kebijakan perusahaan untuk 
membantu dan memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepada 
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nasabah, dengan penyampaian informasi secara jelas. Islam menganjurkan untuk 
bekerja dengan cepat dan tanggap sehingga tidak menyia-nyiakan amanat yang 
ditanggungnya.  
Sebagaimana firman Allah QS.Al-Isra ayat 34 :   
ََل  اَه  َٗ ٍَ ٌِ تَۡقَشتُ٘اْ  ٚ  َٝ  ٱىَّتِٜلَِلَّ بِ  ٱۡىَٞتِٞ َّ ُِ َحت َٜ أَۡحَس ِٕ ُ يُ٘اْ بِ  ۥ ۡثيَُغ أَُشذَّٓ ۡٗ
َ أ ِذ  َٗ ٖۡ َُّ  ٱۡىعَ ذَ لِ ٖۡ سۡ  ٱۡىعَ ٍَ  َُ َ٘ٗل  َما
ٖٗ   
Terjemahnya: 
“Dan janganlah kamu mendekati harta anak yatim, kecuali dengan cara yang 
lebih baik (bermanfaat) sampai ia dewasa dan penuhilah janji; sesungguhnya 




e. Assurance (jaminan) 
Assurance (jaminan) dimana suatu pengetahuan, kesopanan, dan kemampuan 
para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para nasabah kepada 
perusahaan. Dalam ajaran islam sendiri mengajarkan tentang bagaimana memberikan 
pelayanan harus bersikap lemah lembut, hal tersebut dijelaskan dalam Al-Quran Surat 
Al-Imran ayat 159:  
ا ََ َِ  يَثِ ٍِّ ٖة  ََ ِ َسۡح ٘ۡ ُمَْت يَظًّا َغِيَٞظ  ٱّللَّ ىَ َٗ   ٌۡ ُٖ ٘اْ هَ  ٱۡىقَۡيةِ ِىَْت ىَ ِىَل  فَ  ٱّفَوُّ ۡ٘ ِۡ َح ٌۡ  ٱۡعفُ ٍِ ُٖ ْۡ َع
ٌۡ يِٜ  ٱۡستَۡمِفۡش َٗ  ُٕ ۡس ِٗ َشا َٗ  ٌۡ ُٖ ِش  ىَ ٍۡ َ مَّۡو َعيَٚ  ٱۡۡل َ٘ َ َت يَت ٍۡ ِ  يَإِرَا َعَز َُّ  ٱّللَّ َ لِ كّ ُِٝحةُّ  ٱّللَّ َ٘ تَ َُ َِ ِ ٱۡى    ١ِ٘ٔىٞ
Terjemahnya: 
“Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu Berlaku lemah lembut terhadap 
mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah mereka 
menjauhkan diri dari sekelilingmu. karena itu maafkanlah mereka, mohonkanlah 
ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan mereka dalam urusan itu. 
kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, Maka bertawakkallah kepada 
Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang bertawakkal kepada-
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Pemberian pelayanan kepada nasabah, seorang pemberi jasa harus menjaga 
keramahtamahan dan kesopanan. Terkadang seorang tertarik menggunakan jasa 
dikarenakan keramahtamahan yang diperlihatkan oleh perusahaan 
f. Empathy (empati) 
Empathy (empati) dimana setiap pekerja diharapkan mampu menjalin 
komunikasi interpersonal dan memahami kebutuhan setiap nasabah Oleh karena itu, 
setiap pemberi jasa hendaknya memiliki pengertian dan juga pengetahuan secara 
spesifik tentang para nasabahnya termasuk didalamnya waktu pengoperasian yang 
nyaman bagi nasabah tersebut.
69
 Allah SWT menyerukan kepada hambanya untuk 
selalu berlaku adil dan berbuat baik kepada orang lain. Sebagaimana firman Allah 
SWT dalam QS An-Nahl ayat 90:  
 َُّ َ ۞لِ ُش بِ  ٱّللَّ ٍُ ِ َٗ  ٱۡىعَۡذهِ َٝۡأ ۡحَس  ِٕ ِرٛ  ٱۡۡلِ َٰٛٓ لِٝتَا َٗ  ٚ ِ  ٱۡىقُۡشتَ ٚ  َع َٖ ْۡ َٝ َْنشِ َٗ  ٱۡىفَۡحَشآَٰءِ َٗ َُ ٌۡ  ٱۡىثَۡمِٜ  َٗ  ٱۡى َِٝعُظُن
 َُ ٌۡ تَزَمَُّشٗ   ١ٓىَعَيَُّن
Terjemahnya: 
“Sesungguhnya Allah menyuruh (kamu) Berlaku adil dan berbuat kebajikan, 
memberi kepada kaum kerabat, dan Allah melarang dari perbuatan keji, 
kemungkaran dan permusuhan. Dia memberi pengajaran kepadamu agar 
kamu dapat mengambil pelajaran.” (QS. An-Nahl ayat 90).
70
   
 
D. Perbankan Syariah 
1. Pengertian Bank Syariah  
Pengertian bank syariah sebagaimana dijelaskan dalam UU No. 21 Tahun 
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2008 tentang Perbankan Syariah,  
“Perbankan syariah adalah segala sesuatu yang menyangkut tentang                                                           
Bank Syariah dan Unit Usaha Syariah, mencakup kelembagaan, kegiatan usaha, serta 
cara dan proses dalam melaksanakan kegiatan usahanya. Sedangkan bank syariah 
sendiri adalah bank yang menjalankan kegiatan usahanya berdasarkan Prinsip Syariah 




UU No. 21 Tahun 2008 menjelaskan tentang Perbankan Syariah perbankan 
syariah bertujuan menunjang pelaksanaan pembangunan nasional dalam rangka 
meningkatkan keadilan, kebersamaan dan pemerataan kesejahteraan rakyat.”
72
 
 Bank syariah disebut juga sebagai bank Islam maksudnya bank yang dalam 
proses pengoprasiannya sesuai dengan prinsip-prinsip syariah Islam, yang mengacu 
pada ketentuan yang ada dalam Al-Qur‟an dan Hadist. Ketentuan-ketentuan syariah 
Islam khususnya yang menyangkut tata cara bermuamalat secara Islam.
73
   
2. Fungsi dan Jenis Bank Syariah 
Fungsi utama bank syariah hampir sama dengan bank konvensional yaitu 
menghimpun dana dari masyarakat dan menyalurkannya kembali kepada masyarakat 
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untuk berbagai tujuan atau sebagai financial intermediary.
74
 Secara lebih spesifik 
susilo menjelaskan fungsi bank syariah sebagai berikut : 
a. Agent of trust 
Hal yang paling mendasari dari kegiatan suatu bank syariah yaitu trust atau 
kepercayaan, hal itu menyangkut dari segala aspek baik dalam hal penghimpunan 
dana maupun penyaluran dana. Masyarakat akan menitipkan dananya di bank apabila 
dilandasi oleh adanya unsur kepercayaan. 
b. Agent of development 
Sektor moneter dan sektor riil dalam aspek perekonomian masyarakat adalah 
suatu haal yang tidak dapat dipisahkan. Dimana kedua sektor tersebut harus saling 
berinteraksi dan saling mempengaruhi satu samalainnya agar dapat mewujudkan 
tujuan pembangunan bangsa. 
c. Agent of services 
Selain melakukan kegiatan penghimpunan dan penyaluran dana sebagaimana 
mestinya. bank juga memberikan penawaran jasa-jasa perbankan yang lain kepada 
masyarakat.yang tentunya jasa- jasa yang ditawarkan erat kaaitannya dengan kegiatan 




 Selain fungsi dari bank terdapat juga jenis bank syariah jikaa ditinjau dari 
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segi fungsinya terdapat tiga jenis yaitu :  
a. Bank Umum Syariah Bank Umum Syariah (BUS) yaitu bank yang dalam 
menjalankan aktivitasnya melaksanakan kegiatan usaha sesuai dengan 
prinsip syariah dan melaksanakan kegiatan lalu lintas pembayaran. 
b. Unit Usaha Syariah Unit Usaha Syariah (UUS) yaitu unit usaha yang 
dibentuk oleh bank konvensional, akan tetapi dalam aktivitasnya 
menjalankan kegiatan perbankan berdasarkan prinsip syariah, serta 
melaksanakan kegiatan lalu lintas pembayaran. 
c. Bank pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) yaitu bank yang dalam proses 
pelaksanaan kegiatan usaha berdasarkan prinsip syariah yang dalam 
kegiatanya tidak memberikan jasa dalam lalu lintas pembayaran.
76
 
3. Prinsip Bank Syariah 
Menurut Veithzal dalam menjalaankaan aktifitasnya terdapaat prinsip- prinsip 
perbankan syariah diantaranya :  
a. Prinsip keadilan,  
Dimana dalam prinsip ini tercermin dari bagaimana penerapan imbalan atas 
dasar bagi hasil dan pengambilan margin keuntungan yang disepakati bersama antara 
bank dengan nasabah. 
b. Prinsip kemitraan 
Bank syariah dalam menjalankan segala kegiatannya memposisikan nasabah 
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penyimpanan dana, nasabah pengguna dana, maupun bank yang sederajat sebagai 
mitra usaha. Hal ini digambarkan dalam hak, kewajiban, risiko, dan keuntungan yang 
berimbang antara nasabah penyimpan dana, nasabah pengguna dana maupun bank.  
c. Prinsip ketentraman 
Produk-produk bank syariah telah sesuai dengan prinsip dan kaidah dalam 
muamalah islam, diantaranya tidak adanya unsur riba serta penerapan zakat harta. 
Maka, prinsip ketentraman akan dapat dirasakan bagi setiap nasabah baik secara lahir 
maupun batin.  
d. Prinsip transparansi/keterbukaan, 
Dengan adanya laporan keuangan bank yang terbuka secara 
berkesinambungan, nasabah dapat mengetahui tingkat keamanan dana dan kualitas 
manajemen bank. Sehinggah dalam proses kegiatannya prinsip keterbukaan dapat 
terlaksana. 
e. Prinsip universalitas 
Bank Syariah dalam melaksanakan kegiatan operasionalnya tidak boleh 
membeda-bedakan suku agama, ras, golongan agama dalam masyarakat dengan 
prinsip islam sebagai rahmatan lil alamin. 
f. Tidak ada riba (non-usurious). 
g. Laba yang wajar (legitimate profit)77       
E. Kerangka Fikir 
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Kerangka teori dalam penelitian ini merujuk pada penelitian yang dilakukan 
oleh Othman dan Owen, terdapat enam variabel pengukuran kualitas pelayanan yaitu 
dengan menggunakan model CARTER yang terdiri dari Compliance (kepatuhan), 
Assurance (jaminan), Reliability (keandalan), Tangibles (wujudfisik),   Empathy 













Dari susunan kerangka teoritis dapat dijelaskan bahwa dalam Kualitas 
pelayanan terdapat 6 dimensi diantaranya, Compliance sebagai variabel X1,  
Assurance sebagai variabel X2, Reliability sebagai variabel X3,Tangibles sebagai 
variabel X4, Empathy sebagai variabel X5, dan Responsiveness sebagai variabel X6. 
dan kepuasan nasabah dalam menabung sebagai variabel Y.  
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Kualitas pelayanan dapat menjadi suatu alat ukur dalam menentuukan  tingkat 
kepuasan nasabah dan seberapa berpengaruh tingkat pelayanan yang diberikan dapat 
memenuhi kebutuhan dan keinginan nasabah serta sesuai dengan harapan 
nasabah.jika pelayanaan yang diberikan kepada nasabaah melebihi dari apa yang 
diharaapkan maka nasabah akan merasa puas, sebaliknya jika pelayanan yang 
diberikan jauh dibawah harapan nasabah, maka nasabah akan merasa kecewa.
79
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A. Jenis Dan Sumber Data Penelitian 
1. Jenis penelitian  
Penelitian ini menggunaakaan jenis penelitian kuantitatif, dimana metode 
penelitian kuantitatif yaitu jenis penelitian yang berlandaskan pada filsafat 
positivisme, penelitian kuantitatif biasa digunakan untuk meneliti pada populasi dan 
sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian, analisis data 




Selanjutnya, dalam penelitian ini menggunakan pendekatan penelitian 
lapangan (field research) yaitu dengan terjun langsung ke objek penelitian untuk 
mengumpulkan data yang dibutuhkan dengan cara menyebarkan berbagai pertanyaan 
yang berbentuk kuesioner kepada responden nasabah tabungan Ib Hasanah BNI 
Syariah cabang Makassar. 
Penelitian ini bertujuan untuk memperoleh bukti, menguji dan menjelaskan 
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah Tabungan Ib Hasanah Bank 
BNI Syariah Cab. Makassar. Dimana dalam Penelitian ini bertujuan untuk 
mengetahui pengaruh Compliance, Assurance, Reliability, Tangibles, Empathy dan 
Responsiveness terhadap tingkat kepuasan nasabah Tabungan Ib Hasanah Bank BNI 
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Syariah Cab. Makassar. Jadi objek dari penelitian ini yaitu nasabah Tabungan Ib 
Hasanah Bank BNI Syariah Cab. Makassar. Sedangkan yang menjadi subjek 
penelitian yaitu tingkat kepuasan Nasabah Tabungan Ib Hasanah Bank BNI Syariah 
Cab. Makassar 
1. Sumber Data  
Penelitian ini menggunakan sumber data sebagai berikut:  
a. Data Primer  
Data primer yaitu data yang didapatkan secara langsung yang berasal dari 
objek penelitian.
81
 Sedangkan dalam penelitian ini, objek penelitian yaitu nasabah 
Tabungan Ib Hasanah Bank BNI Syariah Cab. Makassar. Data primer ini didapatkan 
dari hasil pengisian kuesioner oleh nasabah Tabungan Ib Hasanah Bank BNI Syariah 
Cab. Makassar. 
b. Data Sekunder 
Data sekunder adalah data yang diperoleh dari pihak lain yang tidak langsung 
diperoleh oleh peneliti dari subyek penelitian.
82
 Data sekunder yang dipakai dalam 
penulisan ini adalah data-data yang berasal dari buku-buku, jurnal, penelitian yang 
terkait dengan tema, internet maupun dari makalah-makalah. dalam penelitian ini data 
diperoleh selain dari para responden juga didapatkan dari jurnal, surat kabar (koran), 
laporan keuangan yang disediakan perusahaan, akses lewat internet dan dari sumber 
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lainnya yang berkaitan dengan kualitas pelayanan Bank BNI Syariah cab. Makassar 
B. Populasi Dan Sampel 
1. Populasi 
Menurut Arikunto populasi yaitu keseluruhan suatu subjek penelitian yang 
berhubungan dengan wilayah penelitian atau sumber data yang dijadikan sumber 
penelitian.
83
 Sedangkan menurut Sugiyono populasi yaitu suatu wilayah generalisasi 
yang terdiri atas obyek atau subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik 
tertentu yang ditetapkan oleh peneliti yang kemudian di pelajari dan ditarik 
kesimpulanya.
84
 Populasi dalam penelitian ini yaitu nasabah Tabungan Ib Hasanah 
Bank BNI Syariah Cab. Makassar yang menggunakan jasa bank tersebut baik 
menyimpa dana maupun yang meminjam dana pada bank ini. 
2. Sampel   
Sampel yaitu bagian dari populasi yang memiliki karakteristik tertentu yang 
dianggap mewakili populasi secara keseluruha
85
 Penentuan besaran sampel 
ditentukan berdasarkan pada perhitungan dari rumus Slovin dengan tingkat kesalahan 
yang ditoleransi sebesar 10%. 
dimana :   
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n =  besaran sampel   
N = besaran populasi   




Jadi jumlah sampel yaitu 99,9 dibulatkan menjadi 100 responden 
3. Pengambilan sampel  
Penelitian ini menggunakan teknik pengambilan sampel yaitu metode non 
probability sampling dimana dalam pengambilan sampel dari sebuah populasi yang 
tidak membuka kemungkinan peluang semua individu di dalam populasi untuk 
menjadi sampel.
86
 Dalam penelitian ini menggunakan jenis dari teknik convenience 
sampling.  
Nawawi berpendapat convenience sampling yaitu dalam pengambilan 
sampelnya tidak ditetapkan lebih dahulu tapi langsung mengumpulkan data dari unit 
sampling yang ditemuinya, kemudian setelah jumlahnya mencukupi pengumpulan 
datanya dihentikan.
87
 Convenience sampling merupakan teknik pengambilan sampel 
                                                     
86
Sugiama A. Gima. “Metode Riset Bisnis dan Manajemen”. Bandung: Guardaya Intimarta. 
2008. 
87




yang dilakukan berdasarkan faktor spontanitas.
88
 Teknik ini mengambil beberapa 
sampel dengan secara tidak sengaja yang bertemu dengan peneliti di tempat objek 
penelitian yaitu di Bank BNI Syariah Cab. Makassar 
C. Variabel Penelitian 
1. Variabel Bebas (independen) 
Variabel bebas dalam penelitian ini yaitu kualitas pelayanan dengan 
menggunakan 6 dimensi yaitu Compliance, Assurance, Reliability, Tangibles, 
Empathy dan Responsiveness. Menurut Othman & Owen model CARTER 
merupakan suatu pengukuran yang digunakan dalam mengukur kualitas pelayanan 
pada perbankan syariah yang terdiri dari 6 dimensi, yaitu:  
a. Compliance (X1), yaitu kemampuan untuk memenuhi hukum Islam dan 
beroperasi berdasarkan prinsip–prinsip ekonomi dan perbankan Islam.  
b. Assurance (X2), merupakan pengetahuan dan kesopanan karyawan, serta 
kemampuan mereka untuk menumbuhkan rasa percaya pelanggan kepada 
perusahaan.  
c. Reliability (X3), merupakan kemampuan untuk memberikan jasa atau 
pelayanan sebagaimana yang dijanjikan dengan akurat dan terpercaya, 
sehingga nasabah akan memberikan kesan bahwa kinerja dari bank terjamin 
dan amanah, tepat, serta memberikan kemudahan bagi nasabahnya. 
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d. Tangibles (X4), merupakan penampilan fisik, peralatan, personel dan materi 
komunikasi serta juga dapat berkenaan dengan kemampuan perusahaan 
dalam menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal.  
e. Emphaty (X5), merupakan kesediaan untuk peduli, memberikan perhatian 
pribadi bagi pelanggan. 
f. Responsiveness(X6), merupakan kemampuan untuk membantu pelanggan dan 
memberikan jasa dengan cepat ditambahkan dengan pemberian informasi 
yang jelas. 
 Penelitian ini menggunakan sebanyak 35 komponen dari ke enam dimensi 
CARTER yang bersumber dari berbagai peneliti sebelumnya, kemudian peneliti 
membagi ke 35 komponen tersebut ke dalam kelompok sebagai berikut:  
Tabel 3.1 
Pembagian Komponen Dimensi CARTER 
No. Dimensi Komponen 
1. Compliance (x1) Akad/kesepakatan sesuai dengan syariat Islam  
Menjalankan amanah yang dipercaya oleh nasabah 
Memberikan pinjaman bebas bunga  
Tidak menggunakan sistem bunga pada tabungan  
Menyediakan bagi hasil pada produk investasi  
2. Assurance (x2) Karyawan bersikap sopan pada nasabah  
Nasabah merasa aman dalam melakukan transaksi  
Karyawan mempunyai pengetahuan untuk menjawab 




Karyawan mampu menyelesaikan pekerjaannya tanpa 
melakukan kesalahan  
Kemudahan nasabah dalam memperoleh informasi 
rekening 
Menyediakan saran-saran/nasehat keuangan bagi 
nasabah  
Keamanan dalam bertransaksi yang terjamin bagi 
nasabah  
3. Reliability (x3) Adanya penambahan teller pada jam sibuk  
Memberikan pelayanan tepat waktu sesuai yang 
dijanjikan 
 
 Kemampuan dalam memecahkan masalah nasabah  
Ketepatan dalam melakukan pencatatan transaksi 
nasabah  
Waktu (jam) layanan yang optimal  
Kualitas ATM yang baik  
4. Tangible (x4) Fasilitas ruang tunggu yang nyaman  
Loket pelayanan yang bersih dan nyaman  
Penggunaan sistem antrian digital yang baik  
Jumlah mesin ATM yang memadai  
Penggunaan teknologi secara baik dalam operasional 
bank 
Peletakan brosur, slip setoran dan penarikan yang 
tertata dengan baik  
Area parkir yang tersedia sudah memadai  
5. Emphaty (x5) Kesamaan perlakuan terhadap nasabah  
Selalu menjaga hubungan baik dengan nasabah  
Karyawan memberikan perhatian yang baik kepada 
nasabah dalam bertransaksi  
Penggunaan bahasa yang tidak menyakiti nasabah  
Nasabah merasa dimudahkan dengan layanan e-
banking  




Kecepatan pelayanan karyawan terhadap nasabah  
Kemauan para karyawan dalam membantu nasabah 
Karyawan selalu memberikan respon yang baik dalam 
menanggapi keluhan nasabah  
Mempunyai cabang yang tersedia dengan cukup  
2. Variabel Terikat (Dependen) 
Variabel terikat (Dependen ) yaitu variabel yang dipengaruhi atau yang 
menjadi akibat dari adanya variabel bebas.
89
 Variabel terikat dalam penelitian ini 
adalah kepuasan nasabah (customer satisfaction). Menurut Kotler kepuasan 
pelanggan merupakan nilai perasaan seseorang melalui pengalamannya dengan 
membandingkan antara kinerja yang ia terima dengan harapannya.
90
 
D. Defenisi Operasional  
Variabel, Definisi Operasional, Indikator dan Skala Pengukuran Variabel 
Penelitian 
Tabel 3.2 

















memenuhi hukum Islam 
dan beroperasi di bawah 
prinsip- prinsip perbankan 







Assurance (X2)  Pengetahuan dan 
kesopanan dari karyawan 





- Kesopanan  
- Keamanan 
Skala Likert 
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Reliability (X3) Kemampuan perusahaan 
untuk memberikan 
pelayanan sesuai dengan 
yang dijanjikan secara 










kemampuan sarana dan 
prasarana fisik yang dapat 
diandalkan keadaan 
lingkungan sekitarnya 
- Kantor  
- Fasilitas  
- Kerapian  
Skala Likert 
Empathy (X5)  Kemampuan memberikan 
perhatian yang tulus dan 
bersifat individual atau 
pribadi yang diberikan 
kepada para pelanggan 
- Perhatian  





membantu pelanggan dan 
memberikan pelayanan 
yang cepat (responsif) dan 
tepat kepada pelanggan, 
dengan penyampaian 
informasi yang jelas.  
- Kecepatan 
- Ketepatan  





harapan nasabah sebelum 
menggunakan jasa dan 
hasil setelah 
menggunakan jasa.  
-Sistem 
-Syariah 
- Produk   




E. Metode Pengumpulan Data 
Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini dikumpulkan 
dari beberapa teknik yaitu :  
1. Kuesioner (Angket)  




memberi seperangkat pertanyaan atau pertanyaan tertulis kepada responden untuk 
dijawabnya. Kuesioner berisikan pertanyaan yang mengukur variabel-variabel, 




Kuesioner dapat diberikan kepada responden secara langsung atau dikirim 
melalui pos, atau internet.
92
 Dalam penelitian ini kuesioner penelitian diberikan 
secara langsung kepada responden yaitu nasabah Bank Syariah Mandiri KCP. 
Panakukang. 
Pengukuran yang dilakukan dalam penelitian ini adalah skala likert. Dalam 
skala likert, maka variabel yang akan diukur dijabarkan menjadi indikator variabel. 
Kemudian indikator tersebut dijadikan sebagai titik tolak untuk menyusun item-item 
instrumen yang berupa pertanyaan-pertanyaan. Jawaban setiap item instrumen yang 
menggunakan skala likert mempunyai gradasi dari sangat positif sampai sangat 




Alternatif Jawaban Kuisioner 
Jawaban Skor 
Sangat setuju (SS) 5 
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Setuju (S) 4 
Netral (N) 3 
Tidak setuju (TS) 2 
Sangat tidak setuju (STS) 1 
2. Penelitian Kepustakaan (Library Research) 
Penelitian ini menggunakan salah satu jenis data yang diperoleh dari membaca 
literatur, buku, artikel, jurnal, dan sejenisnya yang berkaitan dengan aspek yang 
diteliti agar dapat memperoleh data yang valid.
94
 
F. Teknik Analisis Data 
1. Uji Instrumen 
Uji instrumen termasuk salah satu alat untuk mengetahui data instrumen yang 
terdapat dalam penelitian telah akurat atau tidak. Instrumen yang benar akan 
menghasilkan data yang akurat.kemudian data yang akurat akan memberikan hasil 
riset yang mampu dipertanggungjawabkan. Untuk mengetahui baik atau tidaknya 
sebuah instrumen, maka dilakukannya uji validitas dan reliabilitas. 
a. Uji Validitas  
Uji Validitas yaitu suatu bentuk pengujian bukti bahwa dalam instrumen, 
teknik atau proses yang digunakan untuk mengukur sebuah konsep benar mengukur 
konsep yang dimaksudkan. Tujuan dari diadakannya uji validitas yaitu untuk 
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mengukur valid tidaknya suatu item pertanyaan.
95
 Instrumen yang valid maksudnya 
yaitu instrumen tersebut dapat digunakan untuk mengukur apa yang hendak diukur.
96
 
Uji Validitas sebaiknya dilakukan pada setiap butir pertanyaan valid atau tidaknya. 
Hasil r hitung dibandingkan dengan r tabel di mana df=n-2 dengan sig 5%. Jika r 
tabel < r hitung maka valid.
97
 
b. Uji Reliabilitas  
Uji reliabilitas yaitu suatu bentuk pengujiaan yang menunjukan akurasi, 
ketepatan dan konsistensi kuesioner dalam mengukur variabel. Kuesioner dikatakan 
reliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap pertanyan konsisten atau 
indikator-indikator yang di konstruk yang sebelumnya telah diuji validitasnya, 
Pengujian reliabilitas yaitu pengujian yang menggunakan uji statistik Cronbach 
Alpha. Suatu konstruk atau variabel dinyatakan reliabel jika menghasilkan nilai 
Cronbach Alpha> 0.70, tapi jika nilai 0.60 - 0.70 masih dapat diterima
98
 
2. Uji Asumsi Klasik  
Uji asumsi klasik yaitu suatu bentuk pengujian terhadap asumsi-asumsi 
regresi linier dalam pengujian ini bertujuan untuk menghindari adanya kebiasan 
dalam analisis data serta untuk menghindari kesalahan spesifikasi (misspecification) 
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dalam model regresi yang digunakan.  
a. Uji Normalitas  
Tujuan dalam melakukan uji normalits adalah untuk menguji apakah variabel 
residual atau pengganggu dalam model regresi berdistribusi secara normal. Uji 
normalitas dilakukan dengan menggunakan Uji Kolmogrov-Smirnov dengan kriteria  
pengambilan keputusan apabila nilai signifikansi lebih besar dari 0,05 maka data 
dikatakan berdistribusi secara normal. Tapi jika nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 
maka data dikatakan tidak berdistribusi secara normal. 
a. Uji Multikolonieritas   
Uji Multikolonieritas bertujuan untuk menguji apakah model regresi 
ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas (independen). Model regresi yang 
baik seharusnya tidak terjadi korelasi diantara variabel independen. Jika variabel 
independen saling berkorelasi, maka variabel- variabel ini tidak ortogonal (variabel 
independen yang nilai korelasi antar sesama variabel independen sama dengan nol). 
Variabel ortogonal merupakan variabel independen yang nilai korelasi antar sesama 
variabel independen sama dengan nol. Untuk mendeteksi ada atau tidaknya 
multikolonieritas di dalam model regresi adalah sebagai berikut:
99
 
1) Nilai R2 yang dihasilkan oleh suatu estimasi model regresi empiris sangat 
tinggi, tetapi secara individual variabelvariabel Independen banyak yang tidak 
signifikan mempengaruhi variabel dependen. 
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2) Menganalisis matrik korelasi variabel-variabel independen. Jika antar variabel 
independen ada korelasi yang cukup tinggi, maka hal ini merupakan indikasi 
adanya multikolonieritas. Tidak adanya korelasi yang tinggi antar variabel 
independen tidak berarti bebas dari multikolonieritas. Multikolonieritas dapat 
disebabkan karena adanya efek kombinasi dua atau lebih varibel independen. 
3) Multikolonieritas dapat juga dilihat dari (1) nilai tolerance dan lawanya (2) 
variance inflation factor (VIF). Kedua ukuran ini menunjukkan setiap variabel 
independen lainnya. Jadi nilai tolerance yang rendah sama dengan nilai VIF 
tinggi (karena VIF = 1/Tolerance). Nilai cutoff yang umum dipakai untuk 
menunjukkan adanya multikolonieritas adalah nilai tolerance < 0.10 atau sama 
dengan nilai VIF >10.   
b. Uji Heteroskedastisitas 
Uji heteroskedastisitas dilakukan dengan tujuan untuk menguji apakah 
terdapat ketidaksamaan variance dari residual suatu pengamatan ke pengamatan yang 
lainnya dalam suatu model regresi.
100
 Uji heteroskedastisitas dilakukan menggunakan 
Uji Glejser dengan cara meregresikan antara variabel independen dan nilai absolut 
residualnya dengan kriteria sebagai berikut: 
a. Jika nilai signifikansi antara variabel independen dengan absolut residualnya 
lebih besar dari 0,05, maka tidak terjadi masalah heteroskedastisitas. 
b. Jika nilai signifikansi antara variabel independen dengan absolut residualnya 
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lebih kecil dari 0,05, maka terjadi masalah heteroskedastisitas. 
3. Uji Analisis regresi berganda 
Analisis regresi linear berganda merupakan teknis analisis regresi yang dapat 
digunakan untuk menguji pengaruh beberapa variabel independen terhadap satu 
variabel dependen.
101
 persamaanya dapat ditulis sebagai berikut: 
Y = ɑ + ß1X1 + ß2X2 + ß3X3 + ß4X4 + ß5X5 + ß6X6 + Ɛ  
Y : Kepuasan nasabah Bank Syariah Mandiri KCP. Panakukang.  
ɑ : Nilai Konstanta  
ß1 - ß6 : Koefisien korelasi ganda  
X1 : Compliance  
X2 : Assurance  
X3 : Responbility  
X4 : Tangibles  
X5 : Emphaty  
X6 : Responsiveness  
Ɛ : Standar error 
Analisis Regresi Berganda berganda merupakan teknis analisis regresi yang 
dapat digunakan untuk menguji pengaruh beberapa variabel independen terhadap satu 
variabel dependen. persamaanya dapat ditulis sebagai berikut:88 Y = ɑ + ß1X1 + 
ß2X2 + ß3X3 + ß4X4 + ß5X5 + ß6X6 + Ɛ Y : Kepuasan nasabah tabungan faedah ɑ : 
Nilai Konstanta ß1 - ß6 : Koefisien korelasi ganda  X1 : Compliance X2 : Assurance 
X3 : Responbility X4 : Tangibles X5 : Emphaty X6 : Responsiveness Ɛ : Standar 
error 
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4. Uji Hipotesis 
Menurut Singgih hipotesis adalah kemungkinan jawaban yang bersifat 
sementara atau  asumsi awal dari suatu permasalahan dalam penelitianini, yang 
kebenarannya masih lemah sehingga harus diuji secara empiris. Uji hipotesis 
dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh yang signifikan 
antara variabel independen (compliance, assurance, reliability, tangibles, emphaty, 
responsiveness) terhadap variabel dependen (kepuasan nasabah) baik secara parsial 
maupun simultan. Hipotesis dilihat dari kategori rumusannya dapat dibedakan 
menjadi dua bagian yaitu:  
a. Hipotesis awal (H0) yaitu hipotesis yang menyatakan tidak ada pengaruh antara 
satu variabel dengan variabel lainnya.  
b. Hipotesis alternatif (Ha) yaitu hispotesis yang menyatakan adanya pengaruh 
antara satu variabel dengan variabel lain.
102
 
a. Uji Pengaruh Simultan (F test) 
Uji statistik F pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel bebas yang 
dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap 
variabel terikat.
103
 Jika nilai signifikansi yang dihasilkan uji F P < 0.05, maka dapat 
disimpulkan bahwa semua variabel independen secara simultan berpengaruh 
signifikan terhadap variabel dependen. Cara lain untuk menguji signifikansi uji F 
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adalah dengan membandingkan F statistik dengan F tabel. Jika F statistik > F tabel, 
maka dapat disimpulkan bahwa semua variabel independen secara simultan 
berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen.
104
 
b.  Uji-t (Uji Parsial)  
Uji t digunakan untuk menguji kebermaknaan koefisien regresi secara parsial 
antara pengaruh variabel independen (X) terhadap variabel dependen (Y). Uji t dapat 
dilakukan dengan membandingkan nilai t hitung terhadap nilai t tabel dengan kriteria 
sebagai berikut:  
a. Jika t hitung > t tabel, maka H0 ditolak dan Ha diterima.  
b. Jika t hitung < t tabel, maka H0 diterima dan Ha ditolak.
105
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BAB IV  
HASIL PENELITIAN 
A. Gambaran Umum Penelitian 
1. Sejarah Berdirinya BNI Syariah 
Tahun 1997 Indonesia mengalami krisis moneter tetapi pada saat bank 
konvensional mengalami goncangan bank syariah membuktikan ketangguhan dari 
sistem perbankan syariah. Prinsip dari bank Syariah terkenal dengan 3 (tiga) pilarnya 
yaitu adil, transparan dan maslahat mampu menjawab kebutuhan masyarakat terhadap 
sistem perbankan yang lebih adil. Dengan berlandaskan pada Undang-undang No.10 
Tahun 1998, BNI mencoba memenuhi kebutuhan dari masyarakat sehingga pada 
tanggal 29 April 2000 didirikan Unit Usaha Syariah (UUS) BNI dengan awal 
berdirinya terdiri dari 5 kantor cabang di Yogyakarta, Malang, Pekalongan, Jepara 
dan Banjarmasin.  
Seiring dengan respon positif yang diberikan oleh nasabah maka UUS BNI 
terus berkembang menjadi 28 Kantor Cabang dan 31 Kantor Cabang Pembantu. 
Selain itu Kantor Cabang BNI Konvensional (office channelling) juga dapat 




BNI Syariah dalam menjalankan system operasionalnya tetap 
memperhatikan  kepatuhan terhadap aspek syariah. Dengan Dewan Pengawas Syariah 
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(DPS) yang saat ini diketuai oleh KH.Ma’ruf Amin, semua produk BNI Syariah telah 
melalui pengujian dari DPS sehingga telah memenuhi aturan syariah.  
Hal tersebut didasarkan pada Keputusan Gubernur Bank Indonesia Nomor 
12/41/KEP.GBI/2010 tanggal 21 Mei 2010 mengenai pemberian izin 3637 usaha 
kepada PT Bank BNI Syariah.
212
 Dan di dalam Corporate Plan UUS BNI tahun 2003 
ditetapkan bahwa status UUS bersifat temporer dan akan dilakukan spin off tahun 
2009. Rencana tersebut terlaksana pada tanggal 19 Juni 2010 dengan beroperasinya 
BNI Syariah sebagai Bank Umum Syariah (BUS). Realisasi waktu spin off bulan Juni 
2010 tidak terlepas dari faktor eksternal berupa aspek regulasi yang kondusif yaitu 
dengan diterbitkannya UU No.19 tahun 2008 tentang Surat Berharga Syariah  
Negara (SBSN) dan UU No.21 tahun 2008 tentang Perbankan Syariah.
213
 
2. Profil PT. Bank BNI Syariah Kantor Cabang Makassar  
 
Nama   : Bank BNI Syariah Kantor Cabang Fatmawati  
Alamat : Jl. Pajonga Dg. Ngale No. 140, Mario, ke. Mariso, kota 
Makassar, Sulawesi Selatan. 90122 
Telpon  : 04118914670 
Alamat Web : www.bnisyariah.co.id  
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3. Visi-Misi Bank Negara Indonesia Syariah  
a. Visi Bank Negara Indonesia Syariah:  
 Menjadi bank syariah pilihan masyarakat yang unggul dalam layanan 
dan kinerja 
b. Misi Bank Negara Indonesia:  
 Memberikan kontribusi positif kepada masyarakat dan peduli pada 
kelestarian lingkungan.  
 Memberikan solusi bagi masyarakat untuk kebutuhan jasa perbankan 
syariah. 
 Memberikan nilai investasi yang optimal bagi investor.  
 Menciptakan wahana terbaik sebagai tempat kebanggaan untuk 
berkarya dan berprestasi bagi pegawai sebagai perwujudan ibadah.  
 Menjadi acuan tata kelola perusahaan yang amanah.214 
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B. Deskripsi Responden 
Deskripsi responden dalam hal ini bertujuan untuk memberikan gambaran 
singkat mengenai data diri responden mengenai jenis kelamin, usia, pendidikan 
terakhir, pekerjaan, dari mana memperoleh info, lama menjadi nasabah dan tujuan 
menjadi nasabah responden.  
Responden dalam penelitian ini adalah nasabah tabungan Ib Hasanah BNI 
syaariah cabang Makassar dengan jumlah sampel yaitu 100 responden. Berikut data 
yang telah diperoleh. 
1. Jenis Kelamin 
Tabel 4.1 
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
No. Jenis Kelamin Jumlah (n) Persentase 
1. Laki-laki 43 43% 
2. Perempuan 57 57% 
Sumber : Data Primer yang diolah 
Berdasarkan data diatas menunjukan bahwa responden berjenis kelamin laki-
laki berjumlah 43 orang atau setara dengan 43% sedangkan responden berjenis 
kelamin perempuan berjumlah 57 orang atau setara dengan 57%. Maka dari data 
diatas dapat disimpulkan bahwa rata-rata responden berjenis kelamin perempuan 







2. Umur Responden 
Tabel 4.2 
Karakteristik Responden Berdasarkan Umur 
No.  Kelompok Umur (Tahun) Jumlah (n) Persentase  
1 <20 7 7% 
2 21-29 86 86% 
3 30-39 3 3% 
4 40-49 3 3% 
5 >50 1 1% 
  Sumber : Data Primer yang diolah 
Berdasarkan table di atas menunjukan bahwa reponden yang berusia kurang 
dari 20 Tahun berjumlah 7 orang setara dengan 7%, responden yang berusia 21-29 
Tahun berjumlah 86 orang setara dengan 86%, dan responden yang berusian 30-39 
Tahun berjumlah 3 orang setara dengan 3%. Responden yang berusia 40-49 
berjumalh 3 orang setara dengan 3% dan diatas dari 50 berjumlah 1 orang atau setara 
dengan 1% . jadi dari data diatas maka dapat disimpulkan bahwa rata-rata orang yang 
menjadi sampel dalam penelitian ini sebagian besar berusia 21-29 tahun yaitu setara 
dengan 86% 
3. Pendidikan Terakhir 
Tabel 4.3 
Karakteristik Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan 
No. Tingkat Pendidikan Jumlah (n) Persentase  
1. SD 1 1% 
2. SLTP/SMP 1 1% 





4. S1 37 37% 
Sumber : Data Primer yang diolah 
Berdasarkan tabel diatas  menunjukan bahwa responden timgkat SD 
berjumlah 1 orang setara dengan 1%, responden tingkat SLTP/SMP berjumlah 1 
orang setara dengan 1%, responden tingkat SLTA/SMA/SMK berjumlah 61 orang 
atau setara dengan 61% dan responden tingkat S1 berjumlah 37 orang setara dengan 
37%. Dari data diatas maka dapat disimpulkan bahwa rata-rata responden di Kota 
Makassar sebagian besar tingkat pendidikannya adalah SLTA/SMA/SMK yaitu 
sebanyak 61% 
4. Jenis Pekerjaan 
Tabel 4.4 
Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 
Keterangan Jumlah Responden Persentase (%) 
PNS 1 1% 




Lainnya  23 23% 
Sumber : Data Primer yang diolah 
  Berdasarkan Tabel 4.4 di atas, hasil dari karakteristik responden berdasarkan 
pekerjaan didominasi oleh mahasiswa berjumlah 67 orang atau setara dengan 67% 
lainnya berjumlah 23 orang atau setara dengan 23 %, pengusaha/ wiraswasta 
berjumlah 10 responden atau setara dengan 10%, pegawai negeri berjumlah 1 orang 
atau setara dengan 1%. Jadi berdasarkan data diatas daapat disimpulkan rata-rata 





5. Penghasilan perbulan 
Table 4.5 
Karakteristik responden berdasarkan penghasilan perbulan 
Keterangan Jumlah Responden Persentase 
(%) 
<1.000.000 65 65% 
1.000.000-2.000.000 10 10% 
2.000.000-.3000.000 12 12% 
3.000.000-4.000.000 6 6% 
>5.000.000 8 8% 
   Sumber : Data Primer yang diolah 
Berdasarkan Tabel 4.4 di atas, hasil dari karakteristik responden berdasarkan 
pada penghasilan perbulan, dengan penghasilan < 1.000.000 berjumlah 65 orang atau 
setara dengan 65%, penghasilan 1.000.000-2.000.000 berjumlah 10 orang atau setara 
dengan 10%, penghasilan dengan 2.000.000-3.000.000 berjumlah 12 orang atau 
setara dengan 12%, penghasilan dengan3.000.000-4.000.000 sebanyak 6 orang atau 
setara dengan 6% kemudian penghasilan >5.000.000 sebanyak 8 orang atau setara 
dengan 8%, jadi berdasaarkaan data diatas dapaat disimpulkan bahwa rata-rata 
penghasilan kurang dari 1.000.000 dengan persentasi sebesar 65%. 
6. Berdasarkan informasi membuka rekening 
Table. 4.6 
Karakteristik responden berdasarkan pada informasi membuka rekening 
Keterangan Jumlah Responden Persentase (%) 






Televisi/ internet 7 7% 
Lain-lain 27 27% 





Berdasarkan Tabel 4.6 di atas, hasil dari karakteristik responden berdasarkan 
pada informasi membuka rekening, dengan informasi membuka rekening berjumlah 
58 orang atau setara dengan 58%, informasi membuka rekening diperoleh dari 
flampet atau brosur berjumlah 9 orang atau setara dengan 9%, informasi membuka 
rekening diperoleh dari televise dan internet sebesar 7 orang atau setara dengan 7%, 
informasi membuka rekening diperoleh dari yang lainnya sebanyak 27 orang atau 
setara dengan 27%, jadi berdasaarkaan data diatas dapaat disimpulkan bahwa rata-
rata responden mendapatkan informasi membuka rekening diperoleh dari teman atau 
keluarga dengan persentasi sebanyak 58% 
7. Lama menggunakan tabungan Ib hasanah 
Table.4.7 
Karakteristik responden didasarkan pada lama menggunakan tabungan 
Ib hasanah 
Keterangan Jumlah Responden Persentase (%) 
1-2 tahun 72 72% 
3-4 tahun 
19 19% 
>5 tahun 8 8% 
         Sumber : Data Primer yang diolah 
Berdasarkan tabel diatas menunjukan bahwa responden didasarkan pada 
lamanya menggukan tabungan Ib hasanah kurang dari satu tahun – dua tahun 
berjumlah 72 orang setara dengan 72%, responden dengan lama menggunakan 
tabungan Ib hasanah dari 3 tahun- 4 tahun berjumlah 19 orang setara dengan 19%, 
dan responden dengan lamanya menggunakan tabungan Ib hasanah lebih dari lima 
tahun berjumlah 8 orang setara dengan 8%. Dari data diatas maka dapat disimpulkan 





yaitu 1-2 tahun dengan persentasi sebanyak 72% 
8. Tujuan membuka tabungan 
Table.4.8 
Karakteristik responden didasarkan pada tujuan membuka tabungan 
Keterangan Jumlah Responden Persentase (%) 







Sumber : Data Primer yang diolah 
Berdasarkan tabel diatas  menunjukan bahwa responden dengan tujuan 
membuka tabungandengan alasan untuk menyimpann dana berjumlah 92 orang setara 
dengan 92%, responden dengan tujuan membuka tabungan dengan alasan untuk 
pembayaran angsuran berjumlah 7 orang setara dengan7%, dan responden dengan 
tujuan membuka tabungan dengan alasan memudahkaan membayaar listrik, telpon dll 
berjumlah 2 orang setara dengan 2%. Dari data diatas maka dapat disimpulkan bahwa 
rata-rata responden di Kota Makassar sebagian besar tujuan membuka tabungan yaitu 
untuk menyimpan dana dengan persentasi sebanyak 92%. 
C. Hasil Penelitian  
1. Analisis deskripsi variabel 
a. Variabel X ( CARTER) 
Table. 4.9 
Butir soal yang berdasarkan pada CARTER 
Item Butir Soal Keterangan 





1. BNI Syariah cabang makassar berjalan sesuai 
dengan prinsip syariat Islam 
385 77% 3,85 
2. BNI syariah  cab. Makassar tidak ada bunga 
yang dibayarkan atau diambil dari tabungan dan 
pinjaman 
419 83,8% 4,19 
3. BNI Syariah cab. Makassar menerapkan 
pelayanan produk sesuai dengan ketentuan 
prinsip islam 
407 80,4% 4,07 
4. BNI Syariah cab. Makassar bebas dari hal- 
hal yang tidak jelas (Gharar) 
401 80,2% 4,01 
5. BNI Syariah cab. Makassar menerapkan 
pembagian investasi dengan prinsip bagi 
hasil 
403 80,6% 4,03 
6. Karyawan BNI Syariah cab. Makassar 
menyediakan konseling keuangan 
372 74,4% 3,72 
7. BNI Syariah cab. Makassar memiliki 
interior dan ruang tunggu yang nyaman 
424 84,8% 4,24 
8. Karyawan BNI syariah cab. Makassar 
berpakaian rapih dan sopan 
446 89,2% 4,46 
9. BNI Syariah cab. Makassar memiliki tim 
manejemen yang berpengetahuan luas dan 
berpengalaman 
400 80% 4 
10. BNI Syariah cab. Makassar memberikan 
kenyamanan (waktu singkat untuk laayanan 
dimana saja) 
397 79,4% 3,79 
11. BNI syariah cab. Makassar memberikan 
nilai tambah terintegrasi yang digunakan 
396 79,2% 3,96 
12. BNI Syariah cab. Makassar memberikan 
kemudahaan pada nasabah dalam 
memperoleh informasi rekening 
418 83,6% 4,18 
13. BNI Syariah cab. Makassar memberikan 
jaminan keamanan dalam bertransaksi 





14. BNI Syariah cab. Makassar memiliki 
layanan waktu yang optimal 
396 79,2% 3,96 
15. BNI syariah cab.  Makassar memberikan 
pengintegrasian penggunaan nilai tambah 
layanan (ATM, Mobile Banking)  
422 84,4% 4,22 
16. BNI Syariah cab. Makassar memberikan 
transaksi yang cepat (transaksi selesai dalam 
waktu singkat, bukan dalaam waktu lama) 
404 80,8% 4,04 
17. BNI Syariah cab. Makassar memberikan 
pelayanan daalam memecaahkan masalah 
nasabah 
391 78,2% 3,91 
18. BNI Syariah cab. Makassar menyedikan 
loket pembayaran yang bersih dan nyamaan 
432 86,4% 4,3 
19. BNI Syariah cab. Makasssar menjamin 
kerahasian data nasabah 
427 87,4% 4,37 
20. BNI Syariah cab. Makassar memiliki lokasi 
bank yang mudah dijangkau 
397 79,4% 3,97 
21. BNI Syariah cab. Makassar memiliki 
keakraban, reputasi dan citra bank 
410 82% 4,1 
22. BNI Syariah cab. Makassar menyediakan area 
parker yang tersedia sudah memadai 
382 76,4% 3,82 
23. BNI Syariah cab. Makassar memiliki 
keyakinan dalam manejemen bank 
407 81,4% 4,07 
24. BNI Syariah cab. Makassar memiliki 
keuntungan yang lebih baik dibandingkan 
dengan bunga bank tradisional 
392 78,4% 3,92 
25. BNI Syariah cab. Makassar memiliki biaya 
yang lebih rendah 
406 81,2% 4,06 
26. BNI Syariah cab. Makassar mampu 
memenuhi kebutuhan individu/ pribadi 
401 80,2% 4,01 
27. BNI Syariah caab. Makassar menggunakan 
teknologi secara baik dalam operasional 






28. BNI Syariah cab. Makassar menyediakan 
pinjaman dengan persyaratan yang 
menguntungkan 
382 76,4% 3,82 
29. BNI Syariah caab. Makassar memiliki 
layanan konter cepat dan efisien 
394 78,8% 3,94 
 
b. Variabel Y (Kepuasan ) 
Table. 4,10 
Butir soal didasarkan pada tingkat kepuasan 
Item Butir Soal Keterangan 
Skor Presentase Rata-rata 
1.  Kepuasan keseluruhan dengan layanan 
BNI Syariah cab. Makassar 
396 79,2% 3,96 
2. Saya sangat puas dengan kontak pribadi 
saya dengan karyawan BNI Syariah cab. 
Makassar  
402 80,4% 4,02 
3. Saya sangat puas dengan kualitas BNI 
Syariah cab. Makassar 
408 81,6% 4,08 
Sumber : Data Primer yang diolah 
2. Instrument penelitian  
a. Uji Validitas 
Tahap awal setalah dilakukan penyebaran kusioner sebanyak 30 responden, 
selanjutnya peneliti melakukan uji validitas data. Dimana Uji validitas dengan tujuan 
untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu kuesioner dari setiap instrumen 
pernyataan dalam kuesioner yang disebarkan. Uji validitas dimana r hitung lebih 





dikatan valid. Jika r hitung > r tabel ( pada taraf signifikan 5%) maka pernyataan 
tersebut dinayatakan valid. Dalam penelitian ini menggunakan Uji Validitas butir soal 
1. Dimensi Compliance 
Table. 4.10 
Hasil uji validitas dimensi compliance 





1. BNI Syariah cab. makassar berjalan 
sesuai dengan prinsip syariat Islam 
0,850 0,463 Valid 
2. BNI syariah  cab. Makassar tidak ada 
bunga yang dibayarkan atau diambil 
dari tabungan dan pinjaman 
0,515 0,463 Valid 
3. BNI Syariah cab. Makassar 
menerapkan pelayanan produk sesuai 
dengan ketentuan prinsip islam 
0,892 0,463 Valid 
4. BNI Syariah cab. Makassar bebas dari 
hal- hal yang tidak jelas (Gharar) 
0,832 0,463 Valid 
5. BNI Syariah cab. Makassar 
menerapkan pembagian investasi 
dengan prinsip bagi hasil 
0,739 0,463 Valid 
  Sumber : Data Primer yang diolah 
Tabel 4.10 menunjukkan bahwa dimensi Compliance memiliki kriteria valid 
untuk semua item pernyataan yang didasarkan pada kriteria rhitung lebih besar dari 
rtabel. Dengan demikian seluruh pernyataan pada dimensi Compilance yang digunakan 








2. Dimensi Assurance 
Table.4.11 
Hasil uji validitaas dimensi Assurance 
      Sumber : Data Primer yang diolah 
Tabel 4.11 menunjukkan bahwa dimensi Assurance memiliki kriteria valid 
untuk semua item pernyataan berdasarkan kriteria rhitung lebih besar dari rtabel. Dengan 
demikian seluruh pernyataan pada dimensi Assurance yang digunakan pada penelitian 
ini layak sebagai penelitian. 
3. Dimensi Realibility 
Table. 4.12 
Hasil uji validitas dimensi Relibility 





1. Karyawan BNI Syariah cab. Makassar menyediakan 
konseling keuangan 
0,704 0,463 Valid 
2. BNI Syariah cab. Makassar memiliki interior dan ruang 
tunggu yang nyaman 
0,847 0,463 Valid 
3. Karyawan BNI syariah cab. Makassar berpakaian rapih 
dan sopan 
0,749 0,463 Valid 
4. BNI Syariah cab. Makassar bebas dari hal- hal yang 
tidak jelas (Gharar) 
0,829 0,463 Valid 





1. BNI Syariah cab. Makassar memberikan 
kenyamanan (waktu singkat untuk 
laayanan dimana saja) 
0,904 0,463 Valid 





Sumber : Data Primer yang diolah 
Tabel 4.12 menunjukkan bahwa dimensi relibility memiliki kriteria valid 
untuk semua item pernyataan berdasarkan kriteria rhitung lebih besar dari rtabel. Dengan 
demikian seluruh pernyataan pada dimensi reliability yang digunakan pada penelitian 
ini layak sebagai penelitian. 
4. Dimensi Tangibles 
Table. 4.13 
Hasil uji validitas dimensi  Tangibles 
nilai tambah terintegrasi yang digunakan 
3. BNI Syariah cab. Makassar memberikan 
kemudahaan pada nasabah dalam 
memperoleh informasi rekening 
0,797 0,463 Valid 
4. BNI Syariah cab. Makassar memberikan 
jaminan keamanan dalam bertransaksi 
0,891 0,463 Valid 





1. BNI Syariah cab. Makassar memiliki layanan 
waktu yang optimal 
0,795 0,463 Valid 
2. BNI syariah cab.  Makassar memberikan 
pengintegrasian penggunaan nilai tambah  
layanan (ATM, Mobile Banking) 
0,676 0,463 Valid 
3. BNI Syariah cab. Makassar memberikan 
transaksi yang cepat (transaksi selesai dalam 
waktu singkat, bukan dalaam waktu lama) 
0,878 0,463 Valid 
4. BNI Syariah cab. Makassar memberikan 
pelayanan dalam memecahkan masalah 
nasabah 





Sumber : Data Primer yang diolah 
Tabel 4.13 menunjukkan bahwa dimensi tangibles memiliki kriteria valid 
untuk semua item pernyataan berdasarkan kriteria rhitung lebih besar dari rtabel. Dengan 
demikian seluruh pernyataan pada dimensi tangibles yang digunakan pada penelitian 
ini layak sebagai penelitian. 
5. Dimensi Emphaty 
Tabel. 4.14 
Hasil Uji validitas dimensi Emphaty 





1. BNI Syariah cab. Makassar menyedikan loket 
pembayaran yang bersih dan nyamaan 
0,725 0,463 Valid 
2. BNI Syariah cab. Makasssar menjamin 
kerahasian data nasabah 
0,609 0,463 Valid 
3. BNI Syariah cab. Makassar memiliki lokasi 
bank yang mudah dijangkau 
0,807 0,463 Valid 
4. BNI Syariah cab. Makassar memiliki 
keakraban, reputasi dan citra bank 
0,619 0,463 Valid 
5. BNI Syariah cab. Makassar menyediakan area 
parker yang tersedia sudah memadai 
0,515 0,463 Valid 
6. BNI Syariah cab. Makassar memiliki 
keyakinan dalam manejemen bank 
0,535 0,463 Valid 
7. BNI Syariah cab. Makassar memiliki 
keuntungan yang lebih baik dibandingkan 
dengan bunga bank tradisiona 
0,749 0,463 Valid 
8. 
BNI Syariah cab. Makassar memiliki biaya 





Sumber : Data Primer yang diolah 
Tabel 4.14 menunjukkan bahwa dimensi emphaty memiliki kriteria valid 
untuk semua item pernyataan berdasarkan kriteria rhitung lebih besar dari rtabel. Dengan 
demikian seluruh pernyataan pada dimensi emphaty yang digunakan pada penelitian 
ini layak sebagai penelitian. 
6. Dimensi responsiveness 
Table. 4.15 
Hasil uji validitas dimensi Responsiveness 
 
Sumber : Data Primer yang diolah 
Tabel 4.15 menunjukkan bahwa dimensi responsiveness memiliki kriteria 
valid untuk semua item pernyataan berdasarkan kriteria rhitung lebih besar dari rtabel. 
Dengan demikian seluruh pernyataan pada dimensi responsiveness yang digunakan 





1. BNI Syariah cab. Makassar mampu 
memenuhi kebutuhan individu/ 
pribadi 
0,898 0,463 Valid 
2. BNI Syariah caab. Makassar 
menggunakan teknologi secara baik 
dalam operasional bank 
0,909 0,463 Valid 
3. 
BNI Syariah cab. Makassar 
menyediakan pinjaman dengan 
persyaratan yang menguntungkan 
0,910 0,463 Valid 
4. BNI Syariah caab. Makassar 
memiliki layanan konter cepat dan 
efisien 





pada penelitian ini layak sebagai penelitian. 
7. Dimensi Kepuasan (Y) 
Table.4.16 
Hasil uji validitas kepuasan 
 
Sumber : Data Primer yang diolah 
 Tabel 4.16 menunjukkan bahwa dimensi kepuasan memiliki kriteria valid 
untuk semua item pernyataan berdasarkan kriteria rhitung lebih besar dari rtabel. Dengan 
demikian seluruh pernyataan pada dimensi kepuasan yang digunakan pada penelitian 
ini layak sebagai penelitian 
b. Uji Realibilitas 
 Uji realibilitas digunakan untuk menguji sejauh mana keadaan suatu item 
pernyataan dapat digunakan lagi dalam penelitian yang sama. Menurut Sugiyono 
suatu konstruk atau variabel dikatakan realibel jika memberikan nilai Cronbach 
Alpha lebih besar dari 0,60 (Cronbach Alpha > 60) Berikut adalah hasil uji 
reliabilitas dari dimensi compliance, assurance, reability, tangibles, emphaty, dan 
responsiveness dengan 30 sampel responden. 





1. Kepuasan keseluruhan dengan 
layanan BNI Syariah cab. Makassar 
0,837 0,463 Valid 
2. Saya sangat puas dengan kontak 
pribadi saya dengan karyawan BNI 
Syariah cab. Makassar 
0,922 0,463 Valid 
3. 
Saya sangat puas dengan kualitas BNI 






Hasil uji reallibilitas dimensi CARTER 
No. Variabel  Cronbach 
Alpha 
N of Items Ket. 
1. Compileance 0,805 5 Realibelitas 
2. Assurance 0,788 4 Realibelitas 
3. Reability 0,878 4 Realibelitas 
4. Tangibles 0,835 4 Realibelitas 
5. Emphaty 0,816 8 Realibelitas 
6. responsiveness 0,908 4 Realibelitas 
Sumber : Data Primer yang diolah 
 Tabel 4.17 menunjukkan nilai Cronbach’s Alpha atas dimensi compliance 
assurance, reability, tangibles, emphaty, dan responsiveness lebih besar dari 0,60. 
Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa item pernyataan dalam kuesioner ini 
reliabel karena mempunya nilai Cronbach’s Alpha lebih besar dari 0,60 dan setiap 
item pertanyaan yang digunakan akan mampu memperoleh data yang konsisten yang 
berarti bila pernyataan ini diajukan kembali akan diperoleh jawaban yang relatif sama 
dengan jawaban sebelumnya. 
3. Uji Asumsi Klasik 
a. Uji Normalitas 
Uji Normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah variabel residual atau 
pengganggu dalam model regresi berdistribusi secara normal. Uji normalitas 





pengambilan keputusan sebagai berikut :
111
 
a. Jika nilai signifikansi lebih besar dari 0,05 maka data dikatakan berdistribusi 
secara normal.  
b. Jika nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 maka data dikatakan tidak 
berdistribusi secara normal. 
Table 4.18 
Uji normalitas (Kolmogorov – smirnov ) 








Std. Deviation 1.33120981 




Kolmogorov-Smirnov Z 1.219 
Asymp. Sig. (2-tailed) .102 
a. Test distribution is Normal. 
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  Sumber : Data Primer yang diolah 
Gambar.4.2 


















Berdasarkan pada tabel 4.18 yaitu uji normalitas Kolmogorov – smirnov 
dimana nilai Kolmogorov- smirnov sebesar 1219 dan nilai signifikansi yaitu  0,1 dan 
lebih besar dari 0,05. Selain itu pada gambar 4.1 gambar flot di mana titik- titik 
berada di sekitar garis diagonal dan pada gambar 4.2 gambar histogram berbentuk 
lonceng, jadi berdasarkan data di atas dapat ditarik kesimpulan bahwa data yang diuji 
berdistribusi secara normal.  
b. Uji Multikolonieritas  
Uji multikolinearitas dilakukan dengan tujuan untuk menguji apakah terdapat 
korelasi antar variabel bebas (independen) dalam suatu model regresi. Uji 
multikolinearitas dapat dilakukan dengan melihat besaran dari Variance Inflation 
Factor (VIF) dan Tolerance Value dengan kriteria sebagai berikut (Ghozali, 2012):  
1. Jika VIF > 10 atau Tolerance value < 0,10 maka terjadi multikolinearitas.  
2. Jika VIF < 10 atau Tolerance value > 0,10 maka tidak terjadi 
multikolinearitas.  
Tabel 4.19 








t Sig. Collinearity Statistics 
B Std. 
Error 
Beta Tolerance VIF 
1 
(Constant) 1.873 1.033  1.813 .073   
compilance -.063 .068 -.095 -.919 .360 .413 2.419 
assurance .062 .088 .074 .697 .488 .389 2.569 
relibility .110 .103 .145 1.068 .288 .242 4.132 
tegible .270 .089 .375 3.031 .003 .289 3.461 
emphaty .110 .055 .264 1.983 .050 .251 3.984 
responsiviness .045 .087 .065 .523 .602 .288 3.467 





Sumber : Data Primer yang diolah 
 Berdasarkan tabel 4.19 dapat dilihat bahwa variabel independen menunjukan 
nilai VIF yang lebih kecil dari angka 10 dan nilai tolerance value lebih besar dari 
nilai 0,10 maka dapat di Tarik kesimpulan bahwa antar variabel independen tidak 
terjadi hubungan multikolinearitas, sehingga penelitian ini layak digunakan dalam 
pengujian penelitian.  
c. Uji Heteroskedastisitas  
Uji heteroskedastisitas adalah pengujian yang dilakukan dengan tujuan untuk 
menguji apakah terdapat ketidaksamaan variance dari residual suatu pengamatan ke 
pengamatan yang lainnya dalam suatu model regresi. Uji heteroskedastisitas 
dilakukan menggunakan Uji Glejser dengan cara meregresikan antara variabel 
independen dan nilai absolut residualnya dengan kriteria sebagai berikut:
112
  
a. Jika nilai signifikansi antara variabel independen dengan absolut residualnya lebih 
besar dari 0,05, maka tidak terjadi masalah heteroskedastisitas.  
b. Jika nilai signifikansi antara variabel independen dengan absolut residualnya lebih 
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Hasil uji heteroskedistasitas 
Sumber : Data Primer yang diolah 
Gambar 4.3 









 Sumber : Data Primer yang diolah 
Berdasarkan Tabel 4.20 diatas dengan membandingkan antara nilai 








t Sig. Collinearity Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 
(Constant) 1.873 1.033  1.813 .073   
compilance -.063 .068 -.095 -.919 .360 .413 2.419 
assurance .062 .088 .074 .697 .488 .389 2.569 
relibility .110 .103 .145 1.068 .288 .242 4.132 
tegible .270 .089 .375 3.031 .003 .289 3.461 
emphaty .110 .055 .264 1.983 .050 .251 3.984 
responsivin
ess 
.045 .087 .065 .523 .602 .288 3.467 





menunjukkan nilai signifikansi di setiap variabel lebih besar dari nilai dasar 
absolutnya (0,05) , serta pada gambar 4.3 menunjukkan bahwa titik- titik menyebar 
diatas dan di bawah angka nol dapat disimpulkan bahwa setiap variabel independen 
bebas dari masalah heteroskedastisitas.  
4. Analisis Regresi berganda  
Tahapan selanjutnya setalah dilakukan uji asumsi klasik yang secara 
keseluruhan model dari regresi telah memenuhi uji asumsi klasik maka, selanjutnya 
melakukan model regresi berganda dimana dalam penelitian ini untuk menguji 
pengaruh dari compliance (x1), assurance (x2) reliability (x3) tegibles (x4) emphaty 
(x5) dan responsiviness (x6) terhdapan variabel dependen dalam hal ini kepuasan 
nasabah bank BNI Syariah cab. Makassar. Hasil uji statistic analisis regresi berganda 





Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 1.873 1.033  1.813 .073 
compilance -.063 .068 -.095 -.919 .360 
assurance .062 .088 .074 .697 .488 
relibility .110 .103 .145 1.068 .288 
tegible .270 .089 .375 3.031 .003 
emphaty .110 .055 .264 1.983 .050 
responsiviness .045 .087 .065 .523 .602 
a. Dependent Variable: kepuasan 
Sumber : Data Primer yang diolah 
Y = ɑ + ß1X1 + ß2X2 + ß3X3 + ß4X4 + ß5X5 + ß6X6 + e 
Y = 1873+ (-0,063)x1 + 0,62 x2+ 0,110x3+ 0,270x4+ 0,110x5 + 0,045 x6+ e 
Y : Kepuasan nasabah Ib Hasanah BNI Syariah  
ɑ : Nilai Konstanta 





 X1 : Compliance 
 X2 : Assurance  
X3 : Relibility 
X4 : Tangibles  
X5 : Emphaty 
 X6 : Responsiveness  
Ɛ : Standar error 
 Berdasarkaan hasil pengelohan spss maka diperoleh hasil data sebagai berikut:  
a : nilai konstanta 1,873. Hal ini menunjukan bahwa jika variabel x bernilai 0, 
nilai kepuassan nasabah terhadap kualitas pelayanan adalah sebesar 1,873. 
b1x1 : compliance bernilai -0,063 yang berarti jika compliance mengalami kenaikan 
1 satuan maka akan menyebabkan kepuasan nasabah meningkat sebesar 0,063. 
b2x2 :  assurance bernilai 0,62 yang berarti jika Assurance mengalami kenaikan 1 
satuan maka akan menyebabkan kepuasan nasabah meningkat sebesar 0,62. 
b3x3 : relibility bernilai 0,110 yang berarti jika relibility mengalami kenaikan 1 
satuan maka akan menyebabkan kepuasan nasabah meningkat sebesar 0,110. 
b4x4 : Tangibles bernilai 0,270 yang berarti jika tagibles mengalami kenaikan 1 
satuan maka akan menyebabkan kepuasan nasabah meningkat sebesar 0,270 
b5x5 : emphaty bernilai 0,110 yang berarti jika compliance mengalami kenaikan 1 
satuan maka akan menyebabkan kepuasan nasabah meningkat sebesar 0,110. 
b6x6 : responsiviness bernilai 0,045 yang berarti jika compliance mengalami 
kenaikan 1 satuan maka akan menyebabkan kepuasan nasabah meningkat sebesar 
0,045 
a. Koefisien Determinasi (R2) 





enam variabel independen terhadap variabel dependen. 
Tabel 4.21  





Model R R Square Adjusted R 
Square 





 .588 .561 1.37348 1.646 
a. Predictors: (Constant), responsiviness, compilance, tegible, assurance, emphaty, 
reliability 
b. Dependent Variable: kepuasan 
Sumber : Data Primer yang diolah 
Berdasarkan Tabel 4.21 dapat diketahui bahwa nilai R2 sebesar 0,561 yang 
berarti 56,1% kepuasan nasabah dapat dijelaskan oleh variabel CARTER (variabel 
independen), sisanya sebesar 44,9% dijelaskan oleh faktor lain di luar model. 
5. Uji Hipotesis  
a. Uji F ( Uji Simultan ) 
Uji F dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui apakah variabel independen 
yang dimasukkan dalam suatu model mempunyai pengaruh secara bersama-sama 
terhadap variabel dependen. 
Tabel. 4.22 




Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 250.200 6 41.700 22.105 .000
b
 
Residual 175.440 93 1.886   
Total 425.640 99    
a. Dependent Variable: kepuasan 
b. Predictors: (Constant), responsiviness, compilance, tegible, assurance, emphaty, reliability 





Berdasarkan pada tabel 4.22 Berdasarkan hasil perhitungan yang dilakukan, 
diperoleh nilai F hitung sebesar 22,105 dengan nilai signifikansinya sebesar 0,000. 
Dengan derajat  (6: 100-6) = 6: 94 dengan signifikasi 5% diperoleh f tabel sebesar 
2,20.  Karena nilai F hitung 22,105> 2,20 dan tingkat signifikan 0,000 < 0,05 maka 
dapat disimpulkan bahwa variabel-variabel independen yang terdiri dari compliance, 
assurance, reliability, tangibles, emphaty, dan responsiveness memiliki pengaruh 
secara simultan terhadap kepuasan nasabah. 
b. Uji t ( Uji Parsial ) 
Uji t digunakan untuk menguji hipotesis penelitian dan mengetahui pengaruh 
setiap variabel independen terhadap variabel dependen. Analisa uji t dilakukan 
dengan melihat nilai probabilitisnya, apabila nilai probibalitisnya lebih kecil 5% 
maka h0 di tolak yang berarti ada pengaruh antar variabel independen terhadap 
variabel dependennya dengan signifikansinya sesuai dengan arti probabilitis.    
Tabel 4.22 




Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
T Sig. Hasil  
sig 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 1.873 1.033  1.813 .073 Tidak sig 
compilance -.063 .068 -.095 -.919 .360 Tidak sig 
assurance .062 .088 .074 .697 .488 Tidak sig 
relibility .110 .103 .145 1.068 .288 Tidak sig 
tegible .270 .089 .375 3.031 .003 Signifikan 
emphaty .110 .055 .264 1.983 .050 Signifikan 
responsiviness .045 .087 .065 .523 .602 Tidak sig 
a. Dependent Variable: kepuasan  






Berdasarkan hasil perhitungan Uji t pada Tabel 4.22, dapat ditarik kesimpulan 
bahwa hanya dua variabel independen yaitu Relibility dan Emphaty yang berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hal ini dibuktikan dengan nilai t hitung yang 
lebih besar dari nilai t tabel (1,985). Sedangkan untuk variabel independen lainnya 
(compliance, assurance, reliability, responsiviness) tidak memiliki pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan nasabah karena memiliki nilai t hitung lebih kecil dari t 
tabel. Adapun pengujian hipotesis yang dilakukan dalam penelitian ini adalah sebagai 
berikut: 
1. Pengujian Hipotesis 1  
Hipotesis pertama dalam penelitian ini mengatakan bahwa compliance 
berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. Namun berdasarkan pada hasil 
pengujian yang dilakukan, diperoleh nilai t hitung < t tabel atau -919 < 1,985, dan 
nilai signifikannya lebih besar dari 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak ada 
pengaruh positif signifikan antara Compilance dengan kepuasan nasabah. 
2. Pengujian Hipotesis 2 
Hipotesis kedua dalam penelitian ini mengatakan bahwa assurance  
berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. Namun berdasarkan pada hasil 
pengujian yang dilakukan, diperoleh nilai t hitung < t tabel atau 697 < 1,985, dan nilai 
signifikannya lebih besar dari 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak ada 
pengaruh positif signifikan antara Assurance dengan kepuasan nasabah. 
3. Pengujian Hipotesis 3 





berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. Namun berdasarkan pada hasil 
pengujian yang dilakukan, diperoleh nilai t hitung < t tabel atau 1068 < 1,985, dan 
nilai signifikannya lebih besar dari 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak ada 
pengaruh positif signifikan antara relibility dengan kepuasan nasabah. 
4. Pengujian Hipotesis 4 
Hipotesis keempat dalam penelitian ini mengatakan bahwa tegible 
berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. Dan berdasarkan pada hasil 
pengujian yang dilakukan, diperoleh nilai t hitung > t tabel atau 3031> 1,985, dan 
nilai signifikannya lebih kecil dari 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa  ada 
pengaruh positif signifikan antara tegible dengan kepuasan nasabah. 
5. Pengujian Hipotesis 5 
Hipotesis kelima dalam penelitian ini mengatakan bahwa emphaty 
berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. Dan berdasarkan pada hasil 
pengujian yang dilakukan, diperoleh nilai t hitung > t tabel atau 1985 > 1,985, dan 
nilai signifikannya lebih kecil dari 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa  ada 
pengaruh positif signifikan antara emphaty dengan kepuasan nasabah. 
6. Pengujian Hipotesis 6 
Hipotesis keenam dalam penelitian ini mengatakan bahwa responsiviness 
berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. Namun berdasarkan pada hasil 
pengujian yang dilakukan, diperoleh nilai t hitung < t tabel atau 523 < 1,985, dan nilai 
signifikannya lebih besar dari 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak ada 






Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan nasabah menggunakan dimensi CARTER yang terdiri dari (Compilance, 
Assurance,Relibility, Teghible, Emphaty, Responsiviness) terhadap nasabah tabungan 
Ib Hasanah BNI syariah cabang Makassar. Dimana hasil secara keseluruhan dari uji 
regresi berganda dapat dilihat dalam tabel. 4.23 
Tabel. 4.23 
Hasil ringkasan uji hipotesis 
Kode Hipotesis  Hasil 
Hal.1 Compilance berpengaruh positif terhadap kepuasan 
nasabah tabungan Ib Hasanah BNI Syariah 
ditolak 
Hal. 2 Assurance berpengaruh positif terhadap kepuasan 
nasabah tabungan Ib Hasanah BNI Syariah 
Ditolak 
Hal. 3 Relibility berpengaruh positif terhadap kepuasan 
nasabah tabungan Ib Hasanah BNI Syariah 
Ditolak 
Hal.5 Tegible berpengaruh positif terhadap kepuasan 
nasabah tabungan Ib Hasanah BNI Syariah 
Diterima  
Hal.5 Emphaty berpengaruh positif terhadap kepuasan 
nasabah tabungan Ib Hasanah BNI Syariah 
Diterima 
Hal.6 Responsiviness berpengaruh positif terhadap kepuasan 
nasabah tabungan Ib Hasanah BNI Syariah 
Ditolak  
Sumber : Data Primer yang diolah 
a. Pengaruh Compilance terhadap kepuasan nasabah tabungan Ib Hasanah BNI 
Syariah Cab. Makassar 
Compliance merupakan upaya dari BNI Syariah untuk menjalankan 
operasionalnya sesuai dengan aturan- aturan hukum Islam serta kemampuan dalam 
memberikan pemahaman kepada para nasabahnya dalam suatu lembaga dengan 
beelandaskan kepada Al-Qur’an dan Hadits. compliance pada dasarnya bertujuan 





terbebas dari segala macam hal-hal yang dilarang oleh hukum Islam, seperti bebas 
dari unsur yang haram, riba, bathil, dan bebas dari unsur dilarang lainnya.  
Jika dilihat dari hasil analisis regresi linier (Tabel 4.22) diketahui bahwa 
compliance memiliki pengaruh sebesar 0,919 dimana H0 diterima dan ha ditolakyang 
artinya pengaruh compliance kurang memberikan pengaruh positif signifikan 
terhadap kepuasan nasabah. Kesimpulan ini tidak sesuai dengan hipotesis 
sebelumnya.  
Kurangnya kepuasan nasabah tabungan Ib Hasanah terhadap variabel 
Compilance disebabkan oleh masih kurangnya pengaplikasian dari variabel 
compliance dalam praktek pengoprasian di BNI Syariah, oleh karena itu variabel 
Compilance kurang memberikan pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 
nasabah BNI Syariah  
Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Agam 
Suherman dan Zuanita Amalia Sulistiani yang menyatakan bahwa compliance tidak 
memiliki pengaruh positif signifikan terhaadap kepuasan nasabah Tabungan Ib 
hasanah BNI Syariah. 
Dalam penelitian Aan Zainul anwar mengatakan bahwa tingkat pendidikan 
yang lebih tinggi akan memudahkan seseorang atau nasabah untuk lebih memahami 
informasi dan mengimpletasikannya dalam kehidupan sehari- harinya. Kemudian jika 
dilihat dari hasil penelitian nasabah tabungan Ib hasanah BNI syariah rata- rata 






b. Pengaruh Assurance terhadap kepuasan nasabah tabungan Ib Hasanah BNI 
Syariah Cab. Makassar 
Berdasarkan Tabel 4.22 diketahui assurance memilikiki nilai t hitung sebesar 
0,697 dan lebih kecil dari nilai t tabel (1,985) atau H0 diterima dan Ha di tolak. 
Berdasarkan hal tersebut dapat ditarik kesimpulan bahwa hipotesis kedua ditolak 
bahwa assurance kurang berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah 
tabungan Ib hasanah BNI Syariah  
Berdasarkan pada hasil analisis regresi linier (Tabel 4.22) dapat dilihat bahwa 
assurance memiliki pengaruh sebesar 0,697 terhadap kepuasan nasabah Tabungan IB 
hasanah BNI Syariah. Hal ini menunjukan bahwa assurance dinaikkan sebesar 1 
satuan, akan berpengaruh kepada meningkatnya kepuasan nasabah tabungan Ib 
Hasanah BNI syariah sebesar 0,697.Dengan kata lain Assurance kurang memberikan 
pengaruh yang positif signifikan terhadap kepuasan nasabah tabungan Ib hasanah 
BNI Syariah, hal ini disebabkan masih kurangnya praktik pengaplikasian dari 
variabel Assurance dalam system operasional yang dilakukan oleh para karyawan 
BNI Syariah. 
Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Dani 
Rohmati dan Agam suherman yang menyatakan bahwa assurance memiliki pengaruh 
yang tidak signifikan terhadap kepuasan nasabah tabungan Ib hasanah BNI Syariah. 
Jika dilihat dari hasil pengolahan kusioner maka dapat dilihat bahwa salah 
satu yang menjadi factor assurance tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 





kurang. Pelayanan yang diberikan tidak sesuai dengan keinginan dari nasabah. 
Karena setiap kualitas pelayanan harus dimulai dari pemenuhan kebutuhan nasabah 
berakhir pada kepuasan nasabah. 
c. Pengaruh Relibility terhadap kepuasan nasabah tabungan Ib Hasanah BNI 
Syariah Cab. Makassar 
Berdasarkan Tabel 4.22 dapat dilihat jika reliability memiliki nilai t hitung 
sebesar 1,068 lebih besar dari nilai t tabel (1,985) atau H0 diterima sedangkan Ha di 
tolak. Hal ini menunjukkan hipotesis ketiga ditolak dapat ditarik kesimpulan bahwa  
reliability kurang memberikan pengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah 
tabungan Ib hasanah BNI syariah cab. Makassar.  
Berdasarkan hasil analisis regresi linier (Tabel 4.22) dapat diketahui bahwa 
reliability memiliki pengaruh sebesar 1,069 terhadap kepuasan nasabah tabungan IB 
nasanah BNI Syariah yang berarti jika reliability dinaikkan sebesar 1 satuan, akan 
berpengaruh kepada tingkat kepuasan nasabah tabungan Ib hasanah BNI Syariah cab. 
Makassar sebesar 1,069. Setiap bank yang memiliki kemampuan atau dapat di 
andalkan akan memberikan pengaruh yang baik terhadap kepuasan nasabah.  
Hasil penelitian ini juga menunjukkan bahwa reliability kurang memberikan 
pengaruh positif singnifikan terhadap tingkat kepuasan nasabah. Hal tersebut 
disebabkan oleh kurang maksimalnya bentuk pelayanan yang diberikan oleh setiap 
karyawan BNI Syariah yang berkaitan dengan variabel Reliability  
Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang Henrio Rahmat dan 





belum mampu memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat dan 
memuaskan, yang dimaksud dalam hal ini karyawan bank masih biasa melakukan 
kesalahan dalam pencatatan, proses administrasi serta kemampuan dari setiap 
karyawan dalam memahamkan nasabahnya mengenai produk- produk yang 
ditawarkan oleh bank. 
d. Pengaruh tegible terhadap kepuasan nasabah tabungan Ib Hasanah BNI Syariah 
Cab. Makassar 
Berdasarkan Tabel 4.22 dapat dilihat bahwa tangibles memiliki nilai t hitung 
sebesar 3, 031 yang artinya lebih besar dari nilai t tabel (1,985) yang berarti tegibles 
berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah atau Ha lebih kecil dari H0 yang 
berarti berpengaruh signifikan. Hal ini menunjukkan bahwa hipotesis keempat 
diterima dan dapat disimpulkan bahwa tangibles memiliki pengaruh yang positif 
signifikan terhadap kepuasan nasabah.  
Tangibles merupakan kemampuan yang dimiliki oleh setiap bank dalam 
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal dengan fasilitas fisik yang 
dimilikinya. Fasilitas fisik meliputi pada sarana yang dapat menunjang operasional 
suatu bank agar dapat mencapai tujuan yang di inginkan secara maksimal yang 
ditunjang pada pemanfaatan fasilitas teknologi yang canggih di tambah daya saing di 
era modern seperti saat ini sangat ketat. 
Berdasarkan hasil analisis regresi linier (Tabel 4.22) dapat diketahui bahwa 
tangibles memiliki pengaruh sebesar 3,069 terhadap kepuasan nasabah tabungan Ib 





nasabah Tabungan Ib hasanah BNI syariah cab. Makassar dipengaruhi oleh fasilitas 
fisik dan pemanfaatan teknologi yang memadai yang berarti Tangibles yang 
diterapkan di bank BNI Syariah telah mampu memenuhi kepuasan dari setiap 
nasabah. 
e. Pengaruh Emphaty terhadap kepuasan nasabah tabungan Ib Hasanah BNI Syariah 
Cab. Makassar 
Berdasarkan Tabel 4.22 dapat dilihat bahwa emphaty memiliki nilai t hitung 
sebesar 1,985 dan sama dengan  nilai t tabel (1,985) atau Ha lebih besar dari H0 yang 
dapat di tarik kesimpulan bahwa Emphaty berpengaruh positif signifikan terhadap 
kepuasan nasabah. Hal ini menunjukkan hipotesis kelima diterima dan dapat 
disimpulkan bahwa emphaty memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 
nasabah.  
Emphaty adalah kemampuan dari setiap bank untuk memberikan pelayanan 
dalam menyampaikan jasa yang dibarengi dengan pemberian perhatian yang tulus 
kepada nasabahnya, memiliki kemampuan untuk mengetahui keinginan nasabah 
dengan maksud dapat memenuhi keinginan dari setiap nasabahnya.  
Berdasarkan hasil analisis regresi berganda (Tabel 4.22) dapat diketahui 
bahwa emphaty memiliki pengaruh sebesar 1,985 terhadap kepuasan nasabah 
tabungan Ib hasanah BNI Syariah. Hal ini berarti jika emphaty dinaikkan sebesar 1 
satuan, akan berpengaruh kepada meningkatnya kepuasan nasabah tabungan Ib 
hasanah BNI Syariah sebesar 1, 985. Hal ini menunjukkan bahwa emphaty 





prinsip emhaty yang diterapkan telah mampu memenuhi kepuasan nasabahnya. 
f. Pengaruh Responssiviness terhadap kepuasan nasabah tabungan Ib Hasanah BNI 
Syariah Cab. Makassar 
Berdasarkan Tabel 4.22 diketahui responsiveness memiliki nilai t hitung 
sebesar 0,523 lebih kecil dari nilai t tabel (1,985) atau H0 diterima  dan Ha di tolak. 
Hal ini menunjukkan hipotesis keenam ditolak dan dapat disimpulkan bahwa 
responsiveness kurang memberikan pengaruh yang positif signifikan terhadap 
kepuasan nasabah.  
Variabel Responsiveness pada setiap bank diharapkan mampu memberikan 
pelayanan yang cepat, tepat dan tanggap.  Tapi dalam pengaplikasiannya variabel 
responsiveness masih kuraang maaksimal sehingga tinggat kepuasan nasabah kurang 
dipengaruhi dari variabel Responsivines, yang pada dasarnya variabel ini memiliki 
peran yang sangat penting jika setiap karyawan mampu memiliki ketanggapan dalam 
melayani pelanggan dan semua keluh-kesah pelanggan.  
Berdasarkan hasil analisis regresi berganda (Tabel 4.22) dapat diketahui 
bahwa responsiveness memiliki pengaruh sebesar 0,523 terhadap kepuasan nasabah 
tabungan Ib hasanah BNI Syariah Hal ini berarti jika responsiveness dinaikkan 
sebesar 1 satuan, akan berpengaruh kepada meningkatnya kepuasan nasabah 
tabungaan Ib hasanah BNI Syariah sebesar 0,523. Hal ini menunjukkan bahwa 
kepuasan nasabah kurang dipengaruhi oleh variabel responsiviness yang telah 







Berdasarkan pada hasil analisis data serta pengujian hipotesis sebelumnya, 
maka dapat ditarik kesimpulan bahwa dalam  model CARTER terdapat factor- factor 
yang mempengaruhi dimana variabel tersebut terdiri dari compliance (X1), assurance 
(X2), reliability (X3), tangibility (X4), empathy (X5), dan responsiveness (X6) 
terhadap kepuasan nasabah tabungan Ib hasanah BNI Syariah cabang Makassar.  
1. Jika dilihat dari hasil pengujian secara parsial terhadap variabel compliance 
menunjukkan bahwa compliance kurang memberikan pengaruh positif 
signifikan terhadap kepuasan nasabah tabungan Ib Hasanah BNI Syariah 
cabang Makassar.Artinya kepatuhan terhadap syariah belum mampu 
diterapkan secara maksimal oleh BNI Syariah. 
2. Dengan bentuk pengujian yang sama maka diperoleh hasil yang menunjukkan 
bahwa variabel assurance kurang memberikan pengaruh yang positif 
signifikan terhadap kepuasan nasabah. Artinya karyawan belum mampu 
bekerja secara maksimal dalam menarik rasa kepercayaan para nasabah. 
3. Dengan bentuk pengujian yang sama maka diperoleh hasil yang menunjukkan 
bahwa variabel relibility kurang memberikan pengaruh secara positif 
signifikan terhadap kepuasan nasabah. Artinya bank masih belum mampu 




4. Sedangkan pada variabel tangibles memiliki pengaruh yang positif signifikan 
terdahap kepuasan nasabahnya , hal ini karena fasilitas fisik dan pemanfaatan 
teknologi diera digital seperti sekarang agar mampu menunjang operasional 
suatu bank dalam memenuhi setiap kebutuhan dari nasabah. 
5. Begitu juga pada variabel emphaty memiliki pengaruh yang positif signifikan 
terhadap kepuasan nasabah. Dimana para karyawan BNI Syariah dianggap 
memiliki kemampuan dalam memberikan jasa dengan penuh perhatian kepada 
setiap nasabahnya dan dapat memenuhi setiap kebutuhan dari naasabah 
dengan baik. 
6. Tetapi dalam pengujian yang sama pada variabel responsiveness menunjukkan 
pengaruh yang kurang signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hal tersebut 
menunjukkan bahwa setiap karyawan BNI Syariah masih kurang tanggap 
dalam memberikan solusi atau memecahkan setiap masalah dan keluhan 
nasabah sehingga kepuasan dari nasabah masih kurang.  
7. Tetapi jika dilihat dari hasil pengujian secara simultan maka variabel 
compliance, assurance, reliability,tangibles, emphaty, dan responsiveness 
menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan secara simultan 
terhadap kepuasan nasabah tabungan Ib hasanah BNI Syariah cabang 
Makassaar. 
B. Saran 
Berdasarkan pada hasil penelitian yang telah peneliti lakukan serta segala 




disampaikan diantaranya :  
1. Bagi Bank BNI Syariah, perlu dilakukan peningkatan kualitas pelayanan dari 
segi Responsiviness yang jika dilihat dari hasil penelitian memiliki pengaruh 
paling kecil dari pada yang lainnya. Dimana setiap karyawan harus mampu 
memberikan respond an solusi terbaik untuk setiap masalah dari nasabahnya. 
2. Peningkatan kualitas pelayanan juga perlu dari segi Compilance yang memiliki 
pengaruh paling kecil setelah Responsiviness dan paling utama dilakukan pada 
aspek pemahaman para kaaryawan terhadap produk syariah dan memberikan 
sosualisasi menganai perbedaan dari bank syariah dan konvensional yang 
berdasarkan jawaban responden paling banyak menjawab sangat tidak setuju. 
3. Selanjutnya peningkatan kualitas pelayanan juga dilakukan dari segi variabel 
Assuraance yang memiliki nilai kecil ketiga dimana dalam variabel ini yang 
paling utama dilakukan pada aspek menyediakan saran-saran/nasehat keuangan 
bagi nasabah yang berdasarkan jawaban responden paling banyak menjawab 
sangat tidak setuju. 
4. Bagi peneliti selanjutnya, dalam penelitian ini hanya memiliki satu variabel 
terikat (dependen) yaitu kepuasan nasabah, untuk penelitian selanjutnya dapat 
dilakukan dengan menambah variabel dependen lainnya contohnya loyalitas 
nasabah, citra perusahaan, dan lainnya.  
5. selanjutnya penelitian ini hanya terbatas pada objek penelitian tertentu yaitu 




dilakukan dengan menggunakan populasi seluruh nasabah bank syariah yang 
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KUSIONER KEPUASAN NASABAH TABUNGAN Ib HASANAH BNI 
SYARIAH CABANG MAKASSAR. 
Berilah tanda silang ( X ) pada salah satu jawaban yang sesuai dengan diri Anda.  
1. Apakah jenis kelamin Anda?  
a. Laki-laki  
b. Perempuan  
2. Berapa umur Anda sekarang?  
a. < 20 tahun 
b. 20 - 29 tahun 
c. 30 - 39 tahun  
d. 40 - 49 tahun  
e. > 50 tahun  





5. Apa pekerjaan Anda?  
a. PNS 







6. Berapa penghasilan Anda sebulan?  
a. < Rp. 1.000.000  
b. Rp. 1.000.0001 - Rp. 2.000.0000  
c. Rp. 2.000.0001 - Rp. 3.000.0000  
d. Rp. 3.000.0001 - Rp. 4.000.0000  
e. Rp. 4.000.0001 - Rp. 5.000.0000  
f. > Rp. 5.000.000  
7. Dari mana Anda mengetahui informasi tentang Tabungan Ib Hasanah BNI Syariah 
Cab. Makassar?  
a. Keluarga/Teman 
b. Pamflet, brosur dll  
c. Surat Kabar/Majalah 
d. Televisi, internet dll  
e. Lain-lain  
8. Berapa lama Anda menjadi Nasabah Tabungan Ib Hasanah BNI Syariah Cab. 
Makassar?  
a. 1-2 tahun 
b. 3-4 tahun 
c. > 5 tahun 
9. Anda membuka rekening Tabungan Ib Hasanah BNI Syariah Cab. Makassar?  
a. Benar-benar menyimpan dana  




c. Mempermudah pembayaran listrik, telepon, dll 
PERTANYAAN  
Berilah tanda centang (√) pada jawaban yang menurut Bapak/Ibu/Saudara/i paling 
sesuai. 
Petunjuk Pengisian:  
SS : Sangat Setuju   TS : Tidak Setuju  
S : Setuju    STS : Sangat Tidak Setuju  
N : Netral 
 
No. 
 PERNYATAAN JAWABAN 















Berjalan dalam prinsip-prinsip 
Islam. 
     
2. Tidak ada bunga yang dibayarkan 
atau diambil dari tabungan dan 
pinjaman 
     
3. Menerapkan pelayanan produk 
sesuai ketentuan prinsip-prinsip  
Islam. 
     
4. Bebas dari hal- hal yang tidak 
jelas dan meragukan (Gharar)  
     
5. menerapkan pembagian investasi 
dengan prinsip bagi hasil. 

















ASSURANCE SS S N TS STS 
1. Konseling keuangan 
disediakan. 
     
2. Interior dan ruang tunggu 
yang nyaman di bank BNI 
Syariah Cab. Makassar 
     
3. Karyawan bank yang 
berpakaian rapih dan 





4. Tim manajemen yang 
berpengetahuan luas dan 
berpengalaman. 
     
 
No. 
 Pertanyaan Jawaban 















(waktu singkat untuk 
layanan di mana saja). 
     
2. 
Memberikan nilai tambah 
terintegrasi yang digunakan. 
     
3. 
Memberikan kemudahan  
pada nasabah dalam 
memperoleh informasi 
rekening 





     
 
No. 
 Pertanyaan Jawaban 















Memiliki layanan waktu yang 
optimal 
     
2. 
Memberikan pengintegrasian 
penggunaan nilai tambah 
layanan (Seperti ATM, 
Mobile Banking) 
     
3. 
Memberikan transaksi yang 
cepat (transaksi selesai dalam 
waktu singkat, bukan dalam 
waktu yang lama). 
     
4. 
Memberikan pelayanan  
dalam memecahkan masalah 
nasabah.  








 Pertanyaan Jawaban 















 Menyediakan Loket 
pelayanan yang bersih dan 
Nyaman. 
     
2. 
Menjaamin kerahasian data 
nasabah  
     
3. 
Lokasi bank yang mudah di 
jangkau.  
     
4. 
Keakraban, reputasi, dan citra 
Bank. 
     
5. 
Menyediakan area parkir 
yang tersedia sudah memadai. 
     
6. 
keyakinan dalam manajemen 
Bank. 
     
7. 
Keuntungan yang lebih baik 
dibandingkan dengan bunga 
di Bank tradisional. 
     
8. 
Memiliki biaya yang lebih 
rendah. 
     
 
No. 
 Pertanyaan Jawaban 
Responsiveness SS S N TS STS 
1. Mampu memenuhi kebutuhan 
individu / pribadi. 
     
2. Penggunaan teknologi secara 
baik dalam operasional bank.  
     
3. Ketersediaan kredit  dengan 
persyaratan yang 
menguntungkan.  
     
5. Layanan konter cepat dan 
efisien. 












SS S N TS STS 
1. Kepuasan keseluruhan dengan 
layanan Bank BNI Syariah Cab. 
Makassar 
     
2. Saya sangat puas dengan kontak 
pribadi saya dengan karyawan Bank 
BNI Syariah Cab. Makassar 
     









































Makassar  ? 
Berapa Lama Anda 
menjadi Tabungan 
Ib Hasanah BNI 
Syariah Cab. 







































































Tahun Sarjana Lainya > 5.000.000 Keluarga/ Teman 1- 2 Tahun 
Menyimpan 
Dana 














Tahun Sarjana Mahasiswa 
1.000.000 - 













Tahun Sarjana PNS 
3.000.000- 







Tahun Sarjana Lainya 
3.000.000- 







Tahun Sarjana Lainya 
1.000.000 - 












Tahun Sarjana Lainya 
2.000.000- 













Tahun SMA/MA/SMk Mahasiswa 
1.000.000 - 



























Tahun Sarjana Lainya 
1.000.000 - 






Tahun Sarjana Lainya 
2.000.000- 




































Tahun Sarjana Lainya 
3.000.000- 






Tahun Sarjana Lainya 
3.000.000- 
























Tahun SMA/MA/SMk Mahasiswa < 1.000.000 Keluarga/ Teman 1- 2 Tahun 
Menyimpan 
Dana 



































































































































Tahun Sarjana Lainya 
1.000.000 - 






























Tahun Sarjana Lainya 
2.000.000- 
















Tahun SMA/MA/SMk Lainya 
2.000.000- 
3.000.000 Keluarga/ Teman 1- 2 Tahun 
Menyimpan 
Dana 














Tahun Sarjana Lainya 
2.000.000- 
























Tahun Sarjana Lainya 
2.000.000- 






Tahun Sarjana Lainya 
2.000.000- 








































Tahun Sarjana Lainya 
1.000.000 - 











































Tahun Sarjana Lainya 
2.000.000- 
























Tahun SMA/MA/SMk Mahasiswa 
1.000.000 - 

































Tahun Sarjana Mahasiswa 
3.000.000- 



















































Data jawaban responden 
no. X1 X2 X3 X4 X5 X6 Y 
1 4 5 5 5 5 5 4 3 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 
2 3 1 5 5 5 5 5 4 5 5 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 
3 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 
4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
6 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 
7 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 
9 3 4 4 5 4 4 3 5 4 3 4 3 4 3 4 2 3 4 3 3 4 4 4 4 3 2 3 3 5 4 4 3 
10 1 5 2 1 3 4 3 3 1 1 3 3 3 1 5 3 3 1 4 1 5 5 5 1 1 1 1 1 1 5 5 5 
11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 1 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 2 3 5 
12 3 2 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 5 2 3 4 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 
13 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 5 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 




15 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 3 4 3 4 5 5 5 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 5 4 
16 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 4 4 4 4 5 5 4 3 3 4 
17 3 5 4 4 5 3 5 5 3 3 3 5 4 3 5 5 4 5 4 5 4 5 3 5 5 5 5 3 4 3 3 4 
18 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 
19 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 
20 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 5 4 3 4 2 4 5 3 4 4 4 3 4 4 4 
21 3 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 
22 4 5 4 4 4 3 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 5 3 4 3 5 4 4 3 4 4 4 4 
23 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 3 4 3 3 4 4 4 
24 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
25 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 4 2 3 1 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 
26 3 5 4 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 
27 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 3 4 4 4 4 4 4 
28 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 
29 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 3 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 
30 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
31 3 4 3 4 4 3 4 5 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 
32 3 5 4 3 3 2 5 5 3 3 3 3 5 4 5 4 1 5 5 5 3 5 3 4 3 3 4 3 2 3 3 3 
33 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
34 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 
35 5 4 4 3 4 5 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 2 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 5 4 
36 5 5 5 4 3 4 4 5 3 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
37 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 1 4 3 4 4 4 4 
38 5 5 4 5 4 3 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 
39 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
40 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
41 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 




43 4 4 3 3 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 3 2 2 3 4 5 5 4 3 4 4 4 5 
44 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 
45 4 4 4 5 4 3 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 
46 3 4 3 4 4 2 2 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
47 4 5 4 4 4 2 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 2 5 
48 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 
49 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
50 2 5 2 3 5 3 5 5 4 4 4 4 3 2 2 3 3 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 3 3 4 4 
51 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 
52 3 2 3 3 3 2 4 4 4 3 2 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 1 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 
53 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 3 4 4 5 4 4 3 4 4 5 4 3 3 3 4 4 4 
54 4 5 5 4 5 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 5 4 4 3 3 4 3 4 
55 3 5 4 5 4 3 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 
56 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
57 3 5 4 4 3 3 3 5 5 2 2 4 3 1 4 4 4 4 3 1 2 3 3 4 4 4 3 2 1 1 1 2 
58 4 4 4 3 3 3 4 4 4 5 4 4 4 3 5 4 3 4 4 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 4 3 
59 4 4 4 3 3 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 
60 3 5 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
61 3 5 4 4 4 5 5 5 4 2 4 4 5 4 5 2 3 5 5 2 3 3 3 3 5 5 5 3 4 4 5 4 
62 4 3 5 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 
63 5 3 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 3 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 
64 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 3 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 
65 3 2 3 3 4 2 2 4 3 3 3 1 4 3 2 3 2 4 4 4 3 2 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 
66 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
67 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 
68 3 1 3 3 4 3 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 2 3 3 5 5 4 3 3 4 4 4 
69 3 4 4 2 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 




71 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
72 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
73 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
74 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
75 2 5 2 3 5 3 5 5 4 4 4 4 3 2 2 3 3 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 3 3 4 4 
76 4 4 5 4 4 3 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 3 4 5 4 5 
77 4 3 4 4 1 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 3 5 5 5 5 
78 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 
79 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 
80 4 4 4 4 4 2 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 5 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 2 
81 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 4 5 4 4 3 3 4 3 4 
82 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 3 3 3 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 
83 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 2 3 3 2 3 3 3 4 2 2 3 2 3 2 2 2 
84 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 
85 3 3 3 3 3 3 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 
86 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 
87 4 5 4 5 4 3 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 
88 4 4 4 4 4 4 3 5 4 3 3 4 3 3 4 4 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
89 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 
90 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 
91 5 4 5 4 3 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 
92 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 3 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 
93 2 3 3 3 2 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 2 2 3 3 3 4 4 4 3 
94 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 
95 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
96 4 4 4 4 4 4 3 5 4 3 3 4 3 3 4 4 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
97 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 




99 5 4 5 4 3 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 









Hasil Uji Validitas  
Compilance 
Correlations 


















Sig. (2-tailed)  .083 .000 .000 .004 .000 




.322 1 .157 .140 .187 .515
**
 
Sig. (2-tailed) .083  .407 .461 .323 .004 

















Sig. (2-tailed) .000 .407  .000 .000 .000 



















Sig. (2-tailed) .000 .461 .000  .001 .000 

















Sig. (2-tailed) .004 .323 .000 .001  .000 
























Sig. (2-tailed) .000 .004 .000 .000 .000  
N 30 30 30 30 30 30 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
Assurance 
Correlations 











Sig. (2-tailed)  .009 .121 .007 .000 




























Sig. (2-tailed) .121 .000  .011 .000 













Sig. (2-tailed) .007 .000 .011  .000 













Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  
N 30 30 30 30 30 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

















Sig. (2-tailed)  .000 .001 .000 .000 













Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 













Sig. (2-tailed) .001 .000  .001 .000 













Sig. (2-tailed) .000 .000 .001  .000 













Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  
N 30 30 30 30 30 




















Sig. (2-tailed)  .029 .002 .000 .000 













Sig. (2-tailed) .029  .012 .001 .000 













Sig. (2-tailed) .002 .012  .000 .000 













Sig. (2-tailed) .000 .001 .000  .000 













Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  
N 30 30 30 30 30 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 




























Sig. (2-tailed)  .008 .000 .084 .906 .440 .000 .001 .000 


















Sig. (2-tailed) .008  .041 .016 .238 .087 .273 .014 .000 
















































Sig. (2-tailed) .084 .016 .007  .092 .000 .260 .340 .000 




.022 .222 .229 .313 1 .422
*




Sig. (2-tailed) .906 .238 .223 .092  .020 .316 .174 .004 















Sig. (2-tailed) .440 .087 .460 .000 .020  .097 .385 .002 




















Sig. (2-tailed) .000 .273 .000 .260 .316 .097  .000 .000 






















Sig. (2-tailed) .001 .014 .000 .340 .174 .385 .000  .000 




































Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .004 .002 .000 .000  
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

















Sig. (2-tailed)  .000 .000 .001 .000 













Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 
















Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 













Sig. (2-tailed) .001 .000 .000  .000 













Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  
N 30 30 30 30 30 















Sig. (2-tailed)  .000 .021 .000 











Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 











Sig. (2-tailed) .021 .000  .000 











Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  
N 30 30 30 30 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
Hasil Uji Realibilitas 
Compilance 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases 
Valid 30 100.0 
Excluded
a
 0 .0 




a. Listwise deletion based on all 










Case Processing Summary 
 N % 
Cases 
Valid 30 100.0 
Excluded
a
 0 .0 
Total 30 100.0 
a. Listwise deletion based on all 










Case Processing Summary 
 N % 
Cases 
Valid 30 100.0 
Excluded
a
 0 .0 
Total 30 100.0 
a. Listwise deletion based on all 

















Case Processing Summary 
 N % 
Cases 
Valid 30 100.0 
Excluded
a
 0 .0 
Total 30 100.0 
a. Listwise deletion based on all 










Case Processing Summary 
 N % 
Cases 
Valid 30 100.0 
Excluded
a
 0 .0 
Total 30 100.0 
a. Listwise deletion based on all 










Case Processing Summary 
 N % 
Cases 
Valid 30 100.0 
Excluded
a
 0 .0 
Total 30 100.0 
a. Listwise deletion based on all 















Case Processing Summary 
 N % 
Cases 
Valid 30 100.0 
Excluded
a
 0 .0 
Total 30 100.0 
a. Listwise deletion based on all 









Uji Asumsi Klasik 
Uji Normalitas  
















Kolmogorov-Smirnov Z 1.219 
Asymp. Sig. (2-tailed) .102 
a. Test distribution is Normal. 

























(Constant) 1.873 1.033    
compilanc
e 
-.063 .068 -.095 .413 2.419 
assurance .062 .088 .074 .389 2.569 
relibility .110 .103 .145 .242 4.132 
tegible .270 .089 .375 .289 3.461 
emphaty .110 .055 .264 .251 3.984 
responsivi
ness 
.045 .087 .065 .288 3.467 
a. Dependent Variable: kepuasan 
 















1.873 1.033  1.813 .073 
compilan
ce 
-.063 .068 -.095 -.919 .360 
assurance .062 .088 .074 .697 .488 
relibility .110 .103 .145 1.068 .288 
tegible .270 .089 .375 3.031 .003 
emphaty .110 .055 .264 1.983 .050 
responsiv
iness 
.045 .087 .065 .523 .602 


























R R Square Adjusted R 
Square 




 .588 .561 1.37348 
a. Predictors: (Constant), responsivines, compilance, 
tegible, assurance, emphaty, relibility 










Regression 250.200 6 41.700 22.105 .000
b
 
Residual 175.440 93 1.886   
Total 425.640 99    
a. Dependent Variable: kepuasan 
b. Predictors: (Constant), responsivines, compilance, tegible, assurance, 
emphaty, reliability 









B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 1.873 1.033  1.813 .073 




assurance .062 .088 .074 .697 .488 
relibility .110 .103 .145 1.068 .288 
tegible .270 .089 .375 3.031 .003 
emphaty .110 .055 .264 1.983 .050 
responsivines .045 .087 .065 .523 .602 























Fitra Analia atau biasa di sebut fitra, anak pertama dari tiga 
bersaudara, lahir di Mombi 6 Maret 1998, anak dari bapak 
Amaluddin dan ibu Najamiah. Selanjutnya penulis pernah 
menjadi pelajar di SDN 004 Mombi kemudian melanjutkan 
ke jenjang SLTP di MTs Yasper Tutallu setelah itu di 
jenjang SLTA dilanjutkan di SMA Negeri 2 Majene, dan 
kemudian takdir membawanya pada Universitas Islam 
Negeri Alauddin Makassar mengambil jurusan Ekonomi Islam di Fakultas Ekonomi Dan 
Bisnis Islam, Riwayat Pengalaman Organisasi penulis selama duduk di bangku perkuliahan 
pengurus HMJ Ekonomi Islam Periode 2019 dan pengurus PMII Rayon Ekonomi dan Bisnis 
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